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Abstract
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Syfte: Att undersoka personal- och kundkonflikter i relation till de begreppet "kunden
har alltid ratt”. Darigenom amnar studien att kartlagga hur personal paverkas av
sagda konflikter och hur de véljer att hantera dem.

Teori: Studien kom att i forsta hand utga fran Arlie Hoschilds teori om Emotional
labour som handlar om att hantera sina egna kénslor i relation till vilka som &r
de “ratta” att uppvisa pa sin arbetsplats.

Metod: Valet av metod foll pa kvalitativa, semi-strukturerade respondentintervjuer med
6 individer. Detta for att syftet var att fa fram personliga upplevelser av
fenomenet.

Resultat:  Resultatet visade att cafépersonalen utvecklar personliga strategier for att

hantera kundkonflikter dar undvikande var den framsta. Vidare visade studien
att kansloarbete &r nagot som praglar hela arbetet och att den emotionella
paverkan detta far for personalen &r individuellt.



Forord

Jag vill borja med att séga tack till mina fantastiska respondenter som avvarade tid till intervjuer trots
sina fullspackade scheman, utan er hade inte studien varit mojlig. Jag vill ocksa rikta ett stort tack till

min handledare som svarat pa fragor, givit bra och tydliga direktiv samt peppat nér det behdvts!

Pauline Hagman
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1 Inledning

Jag gar fram till kunden, en l&ng medelalders man som véntat pd sin mat i 5 minuter, och beréattar vad som
har hant. ”"Din matréatt kommer dessvérre att droja lite till, jag ar hemskt ledsen for detta. Det tar ungefar 5
minuter till, &r det okej? Du far sjalvklart...” Mitt i meningen staller sig mannen upp och bérjar skrika. Han
skriker att han inte hinner vanta, att han brattom och ska ivag. Han skriker om dalig service och hur lange
han har vantat. Jag ursaktar, nickar, haller med och forsoker forsiktigt beratta om vara fardiga alternativ
som han kan fa direkt, men han fortsatter att avbryta mig. Till slut lyckas jag beratta och han foljer med,
valjer tva stora smorgasar och innan han gar sager han ndgot ursaktande till min kollega jag blev lite
upprord, men jag har brattom”. Och det enda jag kan tanka &r, vad gor jag nu? Med alla dessa kénslor som

snurrar runt och en klump i halsen, ska jag bara stalla mig i kassan och le mot nésta kund?

Inom servicebranschen ar begreppet “kunden har alltid ratt” vél etablerat och nagot som
praglar relationen mellan kund och personal i hdg grad. Det handlar om att personalens
asikter mer eller mindre ar irrelevanta. Kundens alla behov ska tillgodoses pa ett sadant satt
att denna lamnar platsen nojd och belaten. Uppstar en situation dar kunden upplever sig ha
blivit missunnad ska detta atgardas effektivt och med ett leende. | situationen ovan ser vi ett
av manga exempel som var grunden for denna studie, en personlig upplevelse av den ojamna
maktrelationen som finns inom serviceyrket och mer specifikt, i cafébranschen. Denna och
liknande upplevelser jag haft under mina 4 ar inom cafébranschen tillsammans med kurser jag
last inom konflikthantering skapade ett intresse av att vidare undersdka konfliktsituationer,
dess hantering och kansloupplevelser ur cafépersonalens perspektiv.

En konflikt uppstar nar det finns énskemal som ar for viktiga att slappa samt behov som blir
blockerade hos minst en av tva eller flera av de inblandade parterna av dennes motpart
(Jordan 2006:10). En konstruktivt 16st sadan utmynnar i att samtliga inblandade parter lamnar
situationen ndjda och tillfredsstéllda, det kallas en win-win-situation (Cornelius, 2006:26ff).
Denna logik ma visa pa det basta mojliga scenariot i en konfliktsituation men hur skulle den
fungera pa en arbetsplats dar fokus enbart ligger pa att géra konsumenten nojd?

Manga foretag utvecklar policys kring hur personalen ska se till att kunden blir nojd. Det
handlar om instruktioner for hur personalen skall bete sig for att kunden ska uppleva att den
fick basta mojliga service. Nar konflikter uppstar mellan kund och personal, det vill saga dar

en kund ar missnojd och personalen forvéntas gora allt for att fa kunden nojd, finns alltsa ett



slags regelverk for personalen att hantera situationen utifran. Dock doljer sig har en
problematik, for dessa instruktioner &r valdigt enkelspariga: vem ska gora personalen "néjd”?
Varfor ar fokus enbart pa en part i konfliktsituationen? Vad gor personalen om de upplever

sig upprorda eller nedstamda efter en konflikt?

Det ovannamnda “win-win”-begreppet passar uppenbarligen inte in pa personal och kund-
konflikter. Vad far det for konsekvenser for personalens valmaende? Detta ar ingangen till
denna studie kring cafépersonals upplevelser och kénslor i samband med dessa konflikter: hur

paverkas de emotionellt av denna maktobalans? Och hur hanterar de konflikterna?

1.1 Bakgrund
Hotell- och restaurangbranschen ar en stor och véxande bransch som 2013 listades som en av
Sveriges 30 storsta branscher (SCB 2015). Att arbeta inom branschen &r dessutom det
femtonde vanligaste yrket for kvinnor som utgor 68 procent av de anstallda (SCB2 2015). |
denna stora bransch gémmer sig den nagot mindre cafébranschen som studien amnar

undersoka.

Att fika ar idag ett vanligt sétt att socialisera och cafébranschen tycks bara véxa (SVD 2013)
dock saknas idag studier kring hur den ser ut och fungerar. Da den &r en del av den tidigare
ndmnda hotell- och restaurangbranschen valjer ofta forskare att studera denna eller den annu
vidare servicebranschen. Eftersom detta begrepp innefattar otaliga yrken som skiljer sig fran
varandra sa uppstar ett intresse att valja ut en mindre del av den, darav cafébranschen. Hit
soker sig manga ungdomar, och framférallt unga kvinnor, for att fa arbetserfarenhet och ofta
ett extrajobb.

Det faktum att det inte gar att finna statistisk eller forskning kring cafébranschen i sig, utan att
den ses som en del av hotell- och restaurangbranschen eller servicebranschen i allmanhet
tyder pa att mer undersokningar behdvs goras. Cafébranschen skiljer sig fran bade hotell och
restaurang da cafébitraden Gverlag star for det mesta av arbetet pa caféet: kassa, plock,
kaffetillredning, bakning, diskning och delvis stddning. Det finns séllan exempelvis

servitOrer/servitriser, diskare, kockar och sd vidare utan cafébitradet innehar alla dessa roller.



1.1.1 Avgransningar
Konflikter mellan personal och kunder med fokus pa "kunden har alltid ratt” ar ett fenomen
som kan studeras inom hela servicebranschen, men med tanke tidsbegransningen och viljan
att kunna tala lite mer generellt om en bransch kéndes en begrénsning nédvandig. Som
cafébitrade far en standigt anpassa sig och halla tillbaka sina kéanslor for att kunna se till att
kunden alltid blir n6jd. Det spelar ingen roll om kunden egentligen har "rétt”, du ska gora sa
mycket du kan for att hen ska kanna sa. Da jag har flerarig erfarenhet som cafébitrade uppstod

ett personligt intresse av att undersoka just denna bransch.

Tidigare forskning om liknande fenomen finns, men dar har fokus legat pa andra delar av
servicebranschen sasom livsmedelsbutiker, flygindustrin, elektronikbutiker och sa vidare (se
Avsnitt 2.1). Nagon forskning som specificerat sig pa emotional labour och konflikthantering
inom cafébranschen har jag inte stott pa, darfor ser jag ocksa en kunskapslucka som min
tilltdnkta studie kan paborja att fylla.

1.1.2 Arbetsvetenskaplig relevans

Studien dmnar att studera respondenternas kénslor och relationer till sina arbeten vilket
tydliggdr den arbetsvetenskapliga relevansen som studiens syfte utgér. Vidare tar den
avstamp i sociologiska och arbetsvetenskapliga teorier och kanske mer specifikt inom det

konflikthanterande omradet med hjélp av de tva begreppen win-win och emotional labour.

1.2 Syfte och fragestaliningar

1.2.1 Syfte

Syftet med studien ar att undersoka personalens kanslor kring kundkonflikter i relation till
begreppet "kunden har alltid ratt”. Det handlar om att ta del av cafépersonals asikter och
upplevelser kring kundkonflikter och undersoka dessa med hjélp av ovanndmnda begrepp och

teoribildning.

Forhoppningen ar att studien ska komma att belysa hur cafépersonal paverkas av detta
kansloarbete for att det ska uppmarksammas som ett viktigt forskningsfalt. Kanske dven att

det sa smaningom prioriteras som ett problemomrade att vidare undersoka.



1.2.2 Fragestallningar
Utifran syftet skapades dessa tva fragestallningar:

e Hur hanterar personal konflikter med kunder inom cafébranschen?

e Hur paverkas personalen emotionellt av kundkonflikter?

1.2.3 Uppsatsens disposition

Studien borjar med att presentera syfte, fragestéllningar och bakgrund. Det foljs av ett kapitel
som behandlar tidigare forskning som studien tagit avstamp ifran samt teoribildningen vilken
studien bygger pa. | det tredje avsnittet diskuteras metodval och urval och i de tre sista

avsnitten presenteras resultat, diskussion och slutsatser. Bifogade bilagor finnes langst bak i

arbetet.



2 Teori och tidigare forskning

| detta avsnitt presenteras tidigare forskning inom det valda omradet samt teorbildningen

utifran vilken studien utgar.

2.1 Tidigare forskning
Tidigare forskning inom omradet har fokuserat pa hur personalens kanslor paverkas av kunder
med huvudfokus pa begreppet Emotional labour inom olika omraden och branscher sasom
flygindustrin, snabbmatsbranschen, juridikbranschen och servicebranschen dverlag (Wharton
2009). Har har framkommit resultat som pekar pa att arbeten med kundinteraktion kraver
mycket kanslohantering vilken hanteras olika inom olika yrkesomraden (Wharton
2009:151ff).

Denna studien &mnar att anvanda nedanstaende nationella och internationella forskning som
behandlar konflikter mellan kund och personal i servicebranschens olika delar. Dessa studier
ar av relevans da de alla behandlar yrkeskategorier dar kundservice ar face-to-face vilket
samstammer med cafébranschens serviceutévning. Det ar dven studiens ingangspunkt att en
kan dra paralleller mellan olika foreteelser inom yrkeslivet dar en maste halla tillbaka/hantera
sina kanslor for att fokus ligger pa service och kunder. Det handlar om krav pa att prestera val

infor dem och foretaget: att leva upp till férvantningarna som stalls av omgivningarna.

De utvalda studierna har granskats kring tillforlitlighet och relevans och levt upp till de stéllda
kraven: samtliga ar fran 2000-talet (tidsmassig relevans), ar inte skrivna pa order fran ett
foretag (partsintresse) samt visar god grund for sina pastaenden/slutsatser med hjélp av

intervjuer, observationer och kopplingar till relevanta teoretiska begrepp.

2.1.1 Nationell forskning

2.1.1.1. Samtal i butik - sprdklig interaktion mellan bitrdden och kunder

| sin kvalitativa doktorsavhandling "Samtal i butik - spraklig interaktion mellan bitraden och
kunder” (2006) underscker Ingela Tykesson-Bergman djupgaende den sprakliga relationen

mellan kunder och kassapersonal, bokhandelspersonal, olika typer av arbetande respektive

pensionerade affarsbitraden samt personer som jobbar vid delikatessdisk fran 1940-talet fram



till idag. Hennes fokus ligger pa att analysera sprakbruket och hur det speglar relationer,
positioner och makt.

I avhandlingen finns ett for studien relevant avsnitt dér forskaren diskuterar begreppet
“kunden har alltid ratt” och dess inverkan pa personal (Tykesson-Bergman, 2006:255ff). Hon
har intervjuat pensionerade affarsbitraden kring deras syn pa och upplevelser av begreppet i
sitt arbetsliv. Flera av respondenterna beskriver situationer dar de, eller kolleger till dem, har
hanterat besvérliga kunder med ett motvilligt leende pa lapparna for att efterat skratta at
kunderna eller klaga pa dem tillsammans med kollegor. Att diskutera det intraffade efterat
med likasinnade &r ett sétt att latta pa trycket och ga vidare fran en besvarande situation.
Tykesson-Bergman kommer fram till att "kunden har alltid rétt” endast &r en sanning nér
respondenterna ar i sin arbetsroll, sa fort de tar ett steg ur den (likt beskrivet ovan) ar det
nagot de ifragasatter och eventuellt gér narr av. Hon menar aven att det genom detta blir
tydligt att begreppet paverkar personalen i deras arbete och ocksa genom att kunder idag &r
medvetna om sitt Overtag och inte ar rddda att anvénda det mot personalen om de upplever sig

missunnade pa nagot vis.

Forfattaren patalar ocksa den ojamna relationen som kund och personal star i: kunden har
dvertaget genom att dels “alltid ha ratt”, men dven genom att hen kan paverka hur situationen
de befinner sig i avslutas; exempelvis kan kunden vélja att avbryta kopet och lamna affaren
eller lamna in klagomal (ibid. 257). Eftersom personal inom servicebranschen &r bunden till
sin roll och manga ganger aven sin position, exempelvis vid kassan, kan de inte gora sa

mycket at en besvarlig interaktion med en kund.

2.1.1.2. Besvirliga kundbeteenden

Vesa Leppénen, docent och lektor vid Sociologiska institutionen i Lund, har undersokt
maktutdévning och emotionellt arbete i sin kvalitativa studie "Handelns frontpersoner”
(Leppénen 2010). I rapporten "Besvérliga kundbeteenden” tar undersokningen plats i en
livsmedelsbutik, tva bensinstationer och en elektronikbutik dar han sjalv tar del av det dagliga
arbetet med hjélp av deltagande observation. Utéver det intervjuar han individer ur

personalstyrkan (Leppénen 2010).

Genom arbetet finner han att problematiken och kéanslan av ett besvarligt kundbeteende

handlar mycket om att kunder bryter mot vissa normer. Ett exempel &r nar kunder ignorerar



anstallda, exempelvis i en livsmedelsbutik dar kunden inte séger hej till kassapersonalen, eller
ens soker 6gonkontakt. Det upplevs som nonchalering och far personalen att ta illa vid sig
(Leppéanen 2010:27f). Andra exempel &r kunder som inte litar pa personalens kunskap kring
hur matvaror bor forvaras eller individer som tar ut ilska och stress éver personalen nar det
handlar om saker som de inte kan paverka eller stallas till svars for (ibid. 21). For att hantera
dessa typer av kunder &r personalens strategier forst och framst att halla tillbaka sina egna
kénslor for att vara 6dmjuk och lyssna till kundens behov; lata dem fa ut all ilska for att sedan
kunna forsoka l6sa situationen. Avsnittet blir intressant for denna studie da det handlar dels
om att "kunden alltid har ratt” men dven om att leva upp till forvantningarna som stalls pa dig
inom servicebranschen: att vara glad och tillmotesgaende.

| studien har Vesa Leppanen tydligt presenterat sina resultat med stod av citat fran
respondenterna. Han argumenterar och motiverar val sina val och hénvisar till tidigare studier
inom samma omrade dar forekomsten av besvarliga kunder har pavisats men inte beskrivits

vilket i sin tur patalar en kunskapslucka.
2.1.2 Internationell forskning

2.1.2.1. Emotional labour of the tour leaders: An exploratory study

Jehn-Yin Wong och Chih-Hung Wang har undersokt reseledare verksamma | Tawians
erfarenheter kring kénsloarbete i relation till sitt yrke. Metoden de anvande var en kvalitativ

undersokning med intervjuer och observerande deltagande vid en guidad tur.

Det framkommer i studien att reseledarna forlitar sig pa sa kallat emotional labour for att
tillfredsstalla kunderna vilket patalar dess relevans for denna studie. Under en guidning finns
vissa krav pa en reseledare: dels fran foretag da de ar foretagets "ansikte utat”, men dels ocksa
fran kunden som vill ha en glad, trevlig och engagerande reseledare . Da reseledarnas inkomst
till stor del bestar av dricks fran kunderna finns en ytterligare personlig press pa att prestera

bra.

Flera av reseledarna beskriver hur de olika situationer behover halla tillbaka kanslor sa som
ilska, irritation och avsmak for att istéllet uppvisa de forvantade k&nslorna som glédje och
upprymdhet (Wong & Wang 2008). Forskarna anvénder sig har av Hochschilds etablerade

begrepp surface acting och deep acting (Hochschild 2003:33) for att forklara fenomenet som



sker. For vissa av reseledarna handlar det endast om den ytliga férandringen (surface acting),
men vissa upplever att de vill &ndra sina kénslor inombords och visa en uppriktig gladje for

att ge kunden den bésta majliga upplevelsen av sitt resemal (Wong & Wang 2008).

Forskarna diskuterar &ven potentiella skillnader mellan hur kénen hanterar kénsloarbete och
kommer fram till att det maéjligtvis skiljer sig at i hur kvinnor och man valjer att hantera det,
men att resultatet inte &r "battre” hos det ena konet. Det gar alltsa inte att utléasa huruvida

kvinnor eller man &r mer lampade att anvanda emotional labour.

Avslutningsvis diskuteras dven att emotional labour i vissa fall ma ge negativa effekter sa som
att personer blir isolerade fran sina kanslor, men de kan &ven kan ha en positiv effekt. En
reseledare namner att hen upplever det som en god prestation nar hen lyckas halla inne sina
oroskanslor och visa ett lugnt yttre da det i sin tur har en positiv effekt pa kunderna (ibid.). Pa

sa satt finns det olika nivaer och konsekvenser av emotional labour.

2.1.2.2. Becoming a character for commerce

Sarah J Tracy har i sin studie undersokt emotional labour och utbrandhet pa lyxkryssningen
the Radiant spirit. For att samla in material har hon dels sjalv varit anstalld dar och tagit
faltanteckningar, dels intervjuat 16 anstéallda personer samt &ven studerat dokument som
behandlar service inom foretaget (Tracy 2000).

Under intervjuerna som forskaren utfor framkommer att personer som arbetar pa
kryssningsfartyget arbetar mer eller mindre fran det att de vaknar till det att de lagger sig: det
handlar om att le fran morgon till kvall (Tracy 2000:91). Det skiljer sig fran manga andra
serviceyrken genom att personerna som arbetar bor pa fartygen och pa sa satt har svart att fa
tillgang till en privat sfar eller fritid 6verhuvudtaget. Fler av respondenterna menar ocksa att
det &r svart att avgora nar de ar "off duty” da de ibland maste utféra emotional labour pa de
ytor dar bara anstallda far vistas genom att uppréatthalla en viss ytlig trevlighet (Tracy
2000:112).

Vidare diskuteras i studien den kontroll som utdvas éver personalen, dels fran passagerarna
som benamns den andra chefen”, men kanske framforallt fran foretaget. Genom

serviceutbildningen far personalen lara sig att "aldrig sdga nej” och att de alltid ska le (ibid.
107). Det &r en intressant aspekt som samstammer med vad denna studie vill undersoka. Pa

fartyget far passagerarna fylla i recensionskort for de individuella anstéallda som de moter



under sin resa och pa sa satt kan kritik och krav komma att stéllas direkt fran passageraren

men forst passeras genom chefen.

Auvslutningsvis diskuterar Sarah J Tracy respondenternas syn pa utbrandhet, nagot som hon
menar kan bli en konsekvens av langvarigt kansloarbete. Har menar manga respondenter att
det ar nagot privat och som bor tas hand om pa sa sétt, i det dolda. Flera av dem menar ocksa
att det handlar om personliga brister eller anledningar, inte att det grundas i eller harstammar
fran arbetet i sig, nagot som bade tidigare forskning och denna studies forskare sjalv
ifragasatter (ibid. 121).

2.2 Teoretiska utgangspunkter och begrepp

2.2.1 Konflikthantering - en kort introduktion

I inledningen beskrevs definitionen av en konflikt som en situation dér minst en av de
inblandade parterna har 6nskemal som ar for viktiga att slappa samt anser sina behov
blockerade av motparten (Jordan 2006). Detta ar studiens ingangspunkt gallande

konfliktperspektivet i studien.

Konflikthantering handlar om, precis som ordet sager, att hantera konflikter. Det &r ett
samlingsord for hur vi véljer att bete oss och agera i en konfliktsituation. Dar konfliktlésning
har fokus pa att 16sa problemet eller meningsskiljaktigheten har konflikthantering fokus pa
arbetet som eventuellt leder till en I6sning (Jordan 2006). For att hantera konflikter finns
otaliga rad, tips och metoder men det &r ocksa nagot som vi gor i princip dagligen utan att
vara medvetna om det. Denna studie dmnar inte att pa nagot satt anvanda fardiga metoder,
utan att snarare att undersdka och kartlagga de personliga konflikthanteringsstrategier som

cafépersonal anvander sig av, med hjalp av teoribildningen nedan.

2.2.2 Emotional labour

Studien utgar i forsta hand utifran Arlie Hochschilds The Managed Heart (2003). Forskaren
undersokte for forsta gangen ar 1983 flygvardinnors arbete samt kansloméssiga relation till
sitt arbete. Hon utforde en kvalitativ studie med intervjuer och observerande deltagande pa
flera flygbolag, men framférallt Delta Airlines. Genom studien fann Hochschild att

flygvérdinnor forutom att utféra det synliga arbetet som till exempel att hédlsa passagerare



valkomna ombord, dessutom arbetar standigt med sina kénslor i det dolda. Genom sin
utbildning far de lara sig tekniker for att hantera kanslor som kan uppkomma nér de &r i
kontakt med kunder da servicen de ska ge dven handlar om ett trevligt bemotande. Med hjélp
av dessa upptackter myntade hon det nu val etablerade och undersokta begreppet Emotional
labour som handlar om att det kénsloarbete som anvands av manniskor nar de maste hantera

sina upplevda kénslor i relation till vilka kanslor de forvantas uppvisa.

Flygvardinnor jobbar i en bransch dar kraven som stélls ar oerhort hoga, bade nar det galler
hur de ska se ut och sminka sig, men dven hur de ska bete sig. Det handlar om att formedla en
kansla av lyx och service vilket foretagen detaljstyr genom traning i hur de ska prata, se ut

och hantera olika situationer.

Kénsloarbetet som Hochschild studerade kunde exempelvis handla om att fortrycka sina egna
kéanslor for att bete sig pa det satt branschen, foretaget och kunden férvantar sig. For
servicebranschen innebar det i praktiken att alltid vara glad och le oavsett hur du blir
behandlad eller mar. Anledningen till att begreppet anvéands i denna studie handlar om att jag
forsoker forsta hur personal hanterar konflikter med kunder och huruvida de paverkas av dem,

nagot som Emotional labour kan hjalpa till att forklara.

Emotional labour skulle kunna ses som ett samlingsord utifran vilka fyra for studien relevanta
begrepp finns att undersoka: feeling rules som behandlar yttre krav pa kanslor, surface acting
och deep acting som behandlar det egna ké&nsloarbetet samt emotive dissonance som

behandlar skillnaden mellan de visade och upplevda kanslorna. Samtliga begrepp kommer att

forklaras mer ingaende nedan.

2.2.2.1. Feeling rules

Hochschild presenterar i sin studie sa kallade Feeling rules som syftar pa normer som
bestammer de kanslor en person bor uppvisa i en viss situation och &ven hur mycket av
kanslorna som &r lampligt. | flygvardinnornas fall handlar det om att de ska vara glada,
trevliga och le oavsett situation. Emotional labour &r alltsa kansloarbetet som uppstar nar
personen forsoker leva upp till dessa normer kring kanslor (Hochschild 2003:56ff).

2.2.2.2 Surface acting

Inom Emotional labour ddljer sig olika typer av kénsloarbete. Till att borja med handlar det

om Surface acting, vilket innebar den vanligaste typen av arbete dér personen pa en ytlig niva
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andrar sina kanslor till de forvantade (ibid. 33). Det ar alltsa exempelvis nér en person
inombords kéanner sig ledsen eller arg men pa utsidan ser glad och tillfreds ut. Kroppsspraket
andras och visar en yta som inte stracker sig djupare an sa: det ar ett skadespeleri. Det &r detta

som ofta syns inom servicebranschen.

2.2.2.3 Deep acting

Nasta steg bendamns Deep acting och innebar att de kanslorna vi dndrar pa ytan dven andras pa
insidan. Det handlar om att pa en djup niva forandra de upplevda kanslorna till de som vi bor
kanna (ibid. 33). Pa det har steget lurar vi alltsa inte endast var omgivning, utan dven oss
sjalva. Det kan dels handla om en person som aktivt forsoker uppna de ratta kanslorna, men
dven om en person som omedvetet har fortryckt sina egna kanslor sa lange i favor till andra

kénslor, sa att dessa fabricerade blir de personen nu endast kéanner.

2.2.2.4 Emotive dissonance

Emotive dissonance &r vad som uppstar nar det finns skillnader mellan de visade kanslorna
och de upplevda kanslorna. Hochschild forklarar vidare att nar detta uppstar sa har vi tva
alternativ: antingen andrar vi pa ytan sa att den stammer éverrens med det inre, eller sa
forsoker vi inifran narma oss den uppvisade kanslan. Det &ar den héar skillnaden som

Hochschild menar kan leda till negativa k&nslomassiga konsekvenser for aktoren (ibid. 90).

2.2.3 Svensk oversattning av begreppen

| fortsattningen kommer jag i studien att anvénda mig av de svenska etablerade
Oversattningarna av Arlie Hoschilds begrepp kring Emotional labour (Bergman Blix 2013:
166ff). Det kommer att se ut som foljande:

e Emotional labour blir emotionellt arbete
e Feeling rules blir kansloregler
e Surface acting blir ytagerande
e Deep acting blir djupagerande

e Emotive dissonance blir emotionell dissonans
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3 Metod

| detta avsnitt diskuteras och presenteras val av metod, urval, etiska reflektioner samt en

introduktion till respondenterna och deras arbetsplatser ges.

3.1 Metodval
Eftersom det handlar om en djupgaende studie kring subjektiva upplevelser valdes den
kvalitativa inriktningen och mer specifikt en metod fran detta omrade: intervjuer. Valet av just
intervjuer beror pa att de kdnns mest lampliga for att fa fram djupare personliga upplevelser
kring &mnet konflikter och kanslor, med fokus pa erfarenheter och meningsskapande. Att
intervjua personal gav grundlig information kring den personliga upplevelsen av konflikter,
den informationen kom sedan att kunna jamféras med 6vriga respondenters upplevelser for att
se om det fanns nagot monster eller samband. Pa satt kan nya teorier skapas eller redan
existerande forstarkas. En annan positiv aspekt av intervju-metoden ar att den ger tillgang till
observationer av kanslouttryck, tonfall, betoningar och liknande som kanske enbart syns och

hors under ett samtal ansikte mot ansikte.

Efter studiens genomforande har ytterligare reflektioner kring metodvalet skett. En tanke
handlar om huruvida individuella intervjuer var att foredra, fokusgruppsintervjuer kunde &ven
ha givit god grund for forskning (Yin 2013:144f). En férdel med denna metod kan vara att nar
flera personer som sysslar med samma yrke samtalar kan gemensamma erfarenheter komma
fram vilket visar pa monster vilka forskaren senare kan studera. Att personerna har nagot
gemensamt kan gora att de har l&ttare att diskutera an vad som skulle kunna ske vid en enskild

intervju. Ur fokusgruppsintervjuer kan sedan enskilda intervjuer ske med utvalda individer.

Den andra tanken gélle observation som metod: kanske hade det kunnat vara ett alternativ
eller komplement? En personlig fundering kring detta &r att jag i egenskap som cafébitrade
kunde genomfdra observationer nér jag arbetar, likt Sarah J Tracy (2001) som bdrjade sin
studie nar hon var anstalld pa ett kryssningsfartyg och aven Vesa Leppéanen (2010) som for
sin studie i egenskap av forskare tillfalligt arbetade i kassa. Dock finns en problematik kring
att vara for nara det en studerar, att det skapar "hemmablindhet” och att en paverkas for
mycket av sina egna asikter och forforstaelse. Dock tror jag att det finns en fordel med att

vara bekant med det en studerar, en kan ndmligen besitta mycket tyst kunskap om amnet.
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Avslutningsvis bor namnas att bade fokusgruppsintervjuer och observationer har sina
nackdelar. Nar det galler de forsta sa handlar det om att diskussioner i grupp kan vara
hdammande for personer som har svart att prata om personliga upplevelser, och det kan dven
bildas normer vilket gor det svart for de som &r av annan asikt att uttrycka sig. Nar det galler
observationer sa handlar det om d&mnesvalet: att observera konflikter kraver att konflikter
faktiskt uppstar, nagot som inte kan garanteras. Darfor skulle en obervationsstudie av
fenomenet krava att forskaren har lang tid pa sig for sin studie. Med dessa funderingar menar

jag anda att intervjuer ar den basta metod for att na den information jag ville ha.

3.2 Urval
Valet foll pa att gora sex intervjuer med sex respondenter, alltsa en intervju per
intervjuperson. Varfor valet foll pa sex intervjuer beror pa att de hade god mdjlighet att ge
tillrackligt mycket information for en stabil analysgrund. Utdver det spelade
tidsbegrénsningen for arbetet som &r 10 veckor en viss roll: det fanns inte tid nog till att
genomfora och analysera fler intervjuer an sa. Respondenterna kom fran fyra olika caféer dar
det ena caféet ar min egen arbetsplats. Fran min egen arbetsplats kommer tva respondenter.
Det kan absolut ses som ett bekvamlighetsurval, men det ar ocksa ett avsiktligt urval (Yin,
2013:93). Jag hade en idé om att det skulle var lattare for dessa respondenter att diskutera
personliga upplevelser och svarigheter med mig da vi har nagon slags relation. Darfor var
risken liten att de skulle oroa sig dver konfidentialitet eller liknande, de kunde istéllet vara
sakra pa min personliga integritet. Dessutom upplevde jag att de delvis valde att stalla upp pa
intervjuerna pa grund av att det var jag som fragade, det fanns en storre risk att de tackat nej
om det vore nagon okéand. Vidare namnde Yin en intressekonflikt gallande makt, men har
anser jag att det inte uppstod nagon problematik (ibid. 50). | och med att jag endast &r en
kollega, utan nagra som helst extra befogenheter, befinner jag mig inte i ndgon maktposition
inom foretaget vilket innebdr liten risk for att paverka deras svar. Att vi har nagon slags
relation bor inte heller paverka resultatet, respondenterna har inte nagra skyldigheter gentemot

mig.

Jag kan nu i efterhand konstatera att jag inte markte sa stor skillnad mellan de tva

respondenter som kom fran min egen arbetsplats och de dvriga fyra. Detta kan delvis handla
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om att jag intervjuade personer som arbetar med service, for att gora det kravs till viss del att
en ar social och 6ppen som person, nagot som jag upplevde att samtliga respondenter var.

3.2.1 Variation i urval

Yin menar att en ska forsoka fa intervjupersoner med olika asikter och olika erfarenheter for
att fa stor spridning (2013:93). Detta ar nagot som fanns i beaktande ifraga om vilka
respondenter som kom att tillfragas. Specifikt tillfragas de personer som hade varierad
erfarenhet av att arbeta pa café dar nagra hade arbetat pa flera caféer, medan andra endast

arbetat pa sin nuvarande arbetsplats. Detta for att ge god variation.

Det bor namnas att samtliga respondenter ar kvinnor i aldern 20-30 ar, nagot som till en
borjan kan tyda pa svag variation. Dock domineras cafébranschen av denna grupp vilket gor
urvalet relevant (se Avsnitt 1.2). Utdver detta vill jag aterigen hanvisa till Hochschilds studie
”The Mangaged heart” dar hon undersokt den kvinnodominerade flygbranschen (Hochschild
2003). Hon menar att arbeten som kraver emotionellt arbete framst &r just de

kvinnodominerade yrkesomradena, vilket stammer in pa cafébranschen.

3.3 Intervjubeskrivning
Upplagget for intervjuerna kom att vara semi-strukturerade pa grund av maéjligheten att kunna
styra intervjun nagot for att fa fram den fakta en &mnar undersoka (Layder, 1998:52) . Pa
grund av tidsbegransningen fanns inte heller mgjligheten att gora for langa intervjuer, darfor

uppkom behovet av att kunna styra intervjun i “ratt” riktning.
De sex intervjuerna varierade i langd mellan 15-60 minuter.
3.3.1 Reflektioner kring val av intervjuplatser och dess konsekvenser

Intervjuerna skedde pa sa séatt att respondenterna fritt fick vélja plats och tid. Varfor det blev
pa detta vis beror pa att samtliga respondenter var upptagna med mycket arbete och hade
darfor begransat med tid. En av dem blev inringd under intervjun vilket innebar att intervjun
fick skjutas upp. Att bli pl6tsligt inringd &r ett vanligt fenomen inom branschen. Liknande
situationer intraffade med nagra av de andra respondenterna dar intervjuer fick flyttas fram pa
grund av jobbrelaterade orsaker. Pa grund av denna brist pa tid och tillganglighet dgde
samtliga intervjuer rum pa olika caféer i centrala Goteborg, dar de mest stillsamma och tysta
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utvaldes. Trots detta var ljudnivan for hog for ljudupptagningar vilket ledde till att endast en
intervju kunde spelas in for att sedan transkriberas. Ovriga intervjuer antecknades under

samtalet och foljdes upp av mer utvecklade anteckningar direkt efter intervjuns avslut.

Det finns definitivt nackdelar med att ljudupptagning ej kunde ske: flertalet direkta citat
uteblev, emotioner och kanslouttryck blev svarare att fa med samt att anteckna under tiden
gjorde att fokus blev delat mellan antecknandet och lyssnandet. Transkriberingen som sker
efter intervjun ger ocksa en mojlighet att ga tillbaka till situationen och hitta nya vinklar och
perspektiv som anteckningar inte kan frambringa. Detta ar kritik jag har i beaktande infor

analysen och kommer att reflektera 6ver nasta gang jag utfor en studie.

Nagot som jag dock vill belysa ar att det hade kants onaturligt att intervjua respondenterna i
ett hyrt rum pa Goteborgs universitet eller nagot av dess bibliotek da ingen av respondenterna
studerar pa universitetet vilket gor att det inte blir en avslappnad plats. Att sitta i en skollokal
skulle kunna ha varit begransande for intervjuns resultat da kénslan av rummet skulle ge en
stelare och mer ”seri6s” miljo. Det var viktigt att respondenterna kénde sig bekvama och vid
ro da samtalsamnena for intervjun handlade mycket om personliga erfarenheter. Att dela med
sig av sadana erfarenheter kan en komma att kéanna sig obekvam med om situationen kanns

ovan, stel och frammande.
3.3.2 Beskrivning av respondenternas och deras arbetsplatser

3.3.2.1 Maria

Maria ar en 23-arig kvinna som har arbetat inom cafébranschen i sju ar och pa fyra olika
arbetsplatser. Den arbetsplats hon befinner sig pa idag har hon varit pa i tre ar. Hon ar
fastanstalld. Hennes arbetsuppgifter som barista &r att sta i kassan, hjalpa kunder, gora kaffe,
laga viss mat, stdda samt diska. Pa sin nuvarande arbetsplats har hon har dven en roll som
skiftledare vilket innebér att utdver sina arbetsuppgifter har hon dven ansvar kring
bestéllningar och att ”leda skiftet” under sitt arbetstid, det vill sdga att delegera

arbetsuppgifter och se till att allt flyter pa.

Maria arbetar pa ett café med cirka 20 anstallda pa golvet och en omsattning pa cirka 22 000
kr om dagen vilket innebar relativt manga kunder. Caféet har bade sittande gaster och géster
som tar med sig sin bestéllning vilket gor att stressnivan varierar. Under skiften arbetar de tva
och tva, dar den ena framst ror sig i kassaomradet och den andra plockar bord och diskar.
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3.3.2.2 Anna

Anna &r en 22-arig kvinna som arbetat inom cafébranschen i ett ar och pa tva olika
arbetsplatser. Pa sin nuvarande arbetsplats har hon titeln barista vilket innebar att hennes
fokus dr pa att tillaga kaffe, men dven att laga mat, sta i kassan, stada och diska. Hon &r
extraanstalld.

Anna kommer fran ett litet café med ca fem anstéllda och en omsattning pa cirka 6000kr om
dagen. Caféet har manga stamkunder och en mindre servering. Under arbetspassen jobbar

personalen ensamma.

3.3.2.3 Sara

Sara dr en 20-arig kvinna som extrajobbar som barista. Hon har arbetat inom cafébranschen i
sammanlagt ett ar och gjort detta pa tva olika arbetsplatser. Pa bada hade hon samma

arbetsuppgifter som bestar av att gora kaffe, sta i kassan, plocka och diska.

Sara kommer fran ett café med ca 20 anstéllda pa golvet och en omsattning pa cirka 26 000kr
om dagen vilket innebér ett stort antal kunder. Caféet har bade sittande géster och géster som
tar med sig. Under skiften arbetar man minst tva och tva dar den ena skoter kassaomradet och
den andra bord och disk.

3.3.2.4 Julia

Julia ar en 29-arig kvinna som har arbetat inom servicebranschen i 14 ar och inom
cafébranschen ett ar. Hon har arbetat pa fem olika arbetsplatser sammanlagt varav en av dessa
var pa café. Pa sin nuvarande arbetsplats ar hon en fastanstélld barista och skiftledare vilket
innebér att hon utover sin roll som barista dven har ett vergripande ansvar for skiftet och

schemalaggning. Hon arbetar pa samma arbetsplats som Sara.

3.3.2.5 Sofia

Sofia ar en 21-arig kvinna som arbetat inom cafébranschen i tva ar, men inom service i
sammanlagt fyra ar. Hon har arbetat pa fyra olika arbetsplatser varav tva var caféer. Pa hennes
nuvarande arbetsplats ar hon barista med arbetsuppgifter som bestar av att sta i kassan, gora

kaffe, sdlja och stada.
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Sofia kommer fran ett café med ca tio anstéllda pa golvet och en omséttning pa ca 10 000kr
om dagen. Caféet har framst gaster som tar med sig mat vilket innebér att manga ar pa véag

nagonstans och har brattom. Detta leder till att stressnivan 6kar. Har arbetar en ensam.

3.3.2.6 Alice

Alice &r en 23-drig kvinna som har arbetat inom cafébranschen i lite 6ver tva ar, dessa har hon
spenderat pa sin nuvarande arbetsplats som fastanstalld. Hennes titel ar senior barista eller
cafévard vilket innebar att hon har hand om kassa, kaffe, torkning av bord, disk och annat
som hor till barista-rollen. ”Senior” barista innebar att hon har gatt en langre kaffeutbildning.

Alice arbetar pa samma arbetsplats som Maria.

3.4 Etiska reflektioner

3.4.1 Forforstaelse

Det bor namnas att jag borjar denna studie medveten om min egen forforstaelse och dven
mina fordomar som enligt Layder ar ofrankomliga (1998, s. 56f). Dessa handlar dels om att
jag har personliga asikter (och erfarenhet) kring hur kundkonflikter paverkar en och dels om
att jag arbetar pa ett café och darfor ha en egen forstaelse kring fenomenet. Dock vill jag tro
att denna erfarenhet har hjalpt mig i arbetet med reflektioner och slutsatser: den blev som ett
sorts komplement. Dessutom anser jag att sa lange som en ar medveten om sin forforstaelse,

har en chansen att paverka hur mycket det kommer att pragla studien.

Studien kommer i forsta hand att utga ifran respondenternas beréattelser och upplevelser vilka
sedan jamfors med tidigare forskning. I slutdiskussionen kommer ett friare resonemang att
foras kring vad denna studie bidragit med och hur en sadan forskning skulle kunna utokas i

framtiden.
3.4.2 Informantbrev

For att ge de potentiella informanterna moéjligheten att reflektera kring huruvida de ville
medverka i studien eller ej skickades ett mejl till dem med information kring vad studien
handlar om, deras roll i den, varfor den gors samt ett stycke med fokus pa konfidentialitet,
anonymitet och samtycke (se bilaga 1). | brevet forklarades ocksa att de far mojligheten att se

17



studien innan den skickas in om de sa skulle 6nska. Detta for att forsakra att de kanner sig
nojda och att anonymiteten inte riskeras pa nagot satt. Dock var det ingen som uttryckte
nagon onskan om detta, nagra av respondenterna ville daremot garna lasa hela studien efter

inldmning.
3.4.3 Anonymitet och konfidentialitet

For att kunna garantera anonymitet till respondenterna har forsiktighetsatgarder géllande
resultatredovisning, beskrivning av respondenterna samt deras arbetsplatser tagits. Istéllet for
att anvanda deras ratta namn har jag valt att kalla respondenterna for fiktiva namn utan nagon
anknytning till dem sjélva. Utdver det har jag noga valt ut vilken personlig fakta som

presenterats: alder, kon, titel och arbetserfarenhet.

Nér det galler arbetsplatserna har jag valt att enbart beratta hur manga anstéllda pa golvet som
finns samt vilken ungefarlig omsattning de har under en dag. Dessa fakta hjélper att visa pa

caféets storlek for att visa pa variationen i respondenter.

Som namndes i avsnittets inledning skickades ett informantbrev ut dar konfidentialitet
garanterades. Detta &mnar jag gora genom att enbart berétta det som krévs for studien samt

genom ovanndmnda anonymisering av respondenterna.
3.4.4 Analysmetod

3.4.3.1 Tematisk analys

Direkt efter intervjuernas avslut fordes, som tidigare nd&mnts, mer utvecklade anteckningar
kring intervjuns forlopp vilka gav en god analysgrund. For att sedan kunna bearbeta
intervjumaterialet valde jag att koda dessa till olika teman (Yin 2013:189). Det underlattades
av att jag i intervjuguiden skapat tre dvergripande kategorier for fragorna vilka benamndes
Konflikter, personlighet och bakgrund (se bilaga 2).

Vid bearbetning uppstod fler och mer specifika kategorier genom respondenternas berattelser.
Istallet for att ha fardiga koder fran borjan valde jag alltsa att utga ifran de gemensamma
monster jag kunde se i materialet, darfor blev min kodningsmetod sa kallade in-vivokoder
(Yin 2013:190). Jag borjade med en intervju och jdmforde sedan den med de andra och i
dessa jamforelser uppstod mina 6 kategorier: vanliga konfliktsituationer,

konflikthanteringsstrategier, kanslor och upplevelser av konflikter med kunder,
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arbetspersonlighet och vardagspersonlighet — en krock?, kunden har alltid ratt samt
valmaende i relation till arbete. Dessa kategorier eller teman ringar in den relevanta empirin

som intervjuerna gav.

Yin (ibid. 48) poangterar att en forskare maste 6vervaga under vilka omstandigheter en far
utesluta data fran sin studie, exempelvis om den motséger ens hypotes. | mitt fall skulle detta
kunna handla om nagon av respondenterna inte har upplevt nagra svarigheter kring
kundkonflikter da min teori eller hypotes handlar om att sadana paverkar personalen. Skulle
det da vara etiskt korrekt att lata bli att namna denne respondents erfarenheter? Nej. Eftersom
studien &r ute efter subjektiva upplevelser vore det inte etiskt att vélja ut vilka som ”passar”
in i det resultat som efterstravas, forskare maste vara standigt éppna for att utfallet kan bli
nagot helt annat &n det en vantade sig (ibid. 49f).

Att utesluta material och urskilja vad som &r relevant for studien var inte heller helt enkelt,
dessutom finns ju, som ndmndes ovan, ett etiskt dilemma i att utesluta information eller ta
citat ur sin kontext. FOr att motverka en negativ effekt av detta har jag noga studerat de
anteckningar jag fort och verkligen forsokt forsta vad respondenten menade for att inte enbart

se vad jag sjalv ville se i svaren.
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4 Resultatredovisning

| detta avsnitt kommer resultaten av de sex intervjuerna att presenteras i form av sex olika
teman eller kategorier som har skapats ur intervjumaterialet (se avsnitt 3.5). Dessa kategorier
ar: vanliga konfliktsituationer, upplevelser av konflikter med kunder,
konflikthanterringsstrategier, arbetspersonlighet och vardagspersonlighet — en krock?, kunden
har alltid ratt och valmaende i relation till arbetet.

4.1 Vanliga konfliktsituationer
| cafébranschen finns olika tillfallen dar konflikter tenderar att uppsta och det finns faktorer
som paverkar detta. Det kan handla om prissattning, nagot som bade Maria och Sofia tog upp.
Dér talar kunder om att de tycker att priserna &r for hoga vilket upplevs som en konflikt for

personalen da priser inte ar nagot som de kan paverka.

Manga klagar pa hur dyrt det ar /.../ Jag forsoker forsvara mig sjalv, det &r inte jag som satt

priserna. Men det beror pa humor, hur mycket man orkar forklara och beskriva. (Maria)

Andra konfliktsituationer kan handla om att sta i k6, nagot som manga upplever som
frustrerande och tréttsamt. FoOr att markera detta kan personer sucka, kolla sig runtomkring
och kolla pa klockan. Maria beréttar att de vill visa sin frustration éver att det gar for langsamt
genom detta beteende, nagot som kan fa personalen att kanna sig stressad. Nar det galler
koandet talar Sara om en annan problematik. Dér handlar det om hur de hanterar koer pa
hennes arbetsplats vilket ibland leder till sura miner vilket i sin tur kunderna tar ut pa

personalen.

Nagot annat Sara upplever kan skapa konflikter &r de nara relationer som de anstéllda
forvantas utveckla med kunder pa hennes arbetsplats. Det kan bli for personligt och néra. Det
kan &ven bli en krock nédr en kund tror att det handlar om flirtande, men det egentligen handlar
om att foretaget har en policy som innebér att personal ska bli vanner med sina kunder. Har

kan det var svart for personalen att veta hur de ska hantera en situation dar en kund tar denna
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trevlighet som nagot mer. Det 6ppnar ocksa upp for fragan om detta ar nagot som foretaget
medvetet gor? Liksom flygvérdinnorna i Hochschilds studie séljer idén om flygvardinnan, en
attraktiv och tillganglig kvinna, forvantas kanske ocksa cafépersonalen till viss del sélja

samma idé och upplevelse (Hochschild 2003).

Sofia beréttar att ytterligare en konfliktfylld situation kan handla om kunder som andrar sig i
bestallningen. Kunder kan &ndra sig fram och tillbaka och gora det svart for cafébitradet att

uppfatta vad de faktiskt vill ha i slutdndan.

Det &r ju manga som andrar sig och s&, och &r s, *vada varfor ger du mig en fralla, jag ville ha

en baguette?’Men sag inte fralla da (skratt)! (Sofia)

Dessa situationer paminner mycket om de som Vesa Leppanens respondenter tog upp i sin
studie kring besvérliga kunder (Leppanen 2010). Det handlar alltsa framst konflikter dar
kunder klagar och &r missndjda med ndgot som personalen inte kan paverka vilket gor att
situationen inte har en sjalvklar lsning. Det i sin tur kraver arbete fran personalens sida. |
nasta avsnitt presenteras de personliga strategier som respondenterna i denna studie anvénde

sig av.

4.2 Konflikthanteringsstrategier
For att hantera konfliktsituationer och besvarliga kunder utvecklar personalen pa caféerna
personliga strategier for att 16sa konflikterna sa snabbt som majligt for att fa en nojd kund.
Ibland anvander de aven forebyggande atgarder for att minimera risken for att en konflikt ska
uppsta.

Maria berattar att hennes framsta strategi handlar om att inte ta kundens beteende och
konflikterna som uppstar personligt, hon forsoker att halla en distans och fokusera pa vad
kunden faktiskt &r ute efter. Hon forsoker dessutom forebygga konfliktsituationer genom att
hantera stressade kunder genom att beratta hur lang tid nagot kommer ta och frdga om kunden
hinner med detta. Pa sa sétt undviks situationen att kunden blir arg och tycker att nagot tar for

lang tid och att hen eventuellt da tar ut ilskan pa personalen.
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De far vara sanna [otrevliga], de forstar inte. Jag vet att jag gor sa gott jag kan. /.../ Jag forsoker
forklara, uppskatta hur manga minuter det kommer ta, liksom fraga kunden, ar du saker att du

hinner? Om de har brattom. (Maria)

Alice har en liknande metod dar hon fokuserar pa att jobba sa snabbt och effektivt som
mojligt, dels for att géra kunden nojd, men dels ocksa for att kunden ska "forsvinna sa snabbt
som mojligt”. Det handlar alltsa om att ge bra service trots att kunden kanske inte ger ett bra
bemdtande, men dven att for sin egen skull arbeta effektivt for att bli klar med kunden och

kunna ga vidare till nasta.

Julia berattar att hennes arbetsplats har konfliktférebyggande atgarder i form av att personal
ska “connecta” med kunder, det vill séga, skapa relationer till dem. Ar till exempel en kund
sur eller irriterad ska personalen fraga om hens dag eller liknande. De har dessutom en policy
som séger att de ska gora allt for att kunden ska bli ngjd vilket innebdr att de sager ja till i
princip vad kunden &n begéar. Pa sa satt ar det svart for kunden att forbli missnojd. Skulle
kunden vara valdigt besvérlig menar Julia att en far vara kreativ och trevlig, for det tjanar du
ocksa pa. Sen anser hon att det finns en grans nar kunder &r oerhort otrevliga, da véljer hon att

endast vara precis sa trevlig som arbetet kraver.

Sara som arbetar pa samma arbetsplats som Julia berattar ocksa om deras policy, men &ven att
den kan han nackdelar. Genom att alltid ge kunder exakt vad de ber om kan det ocksa bli fel.
Vissa kunder ar valdigt sakra pa sin sak, exempelvis hur de vill ha sitt kaffe, men ibland kan
de ha missforstatt nagot. Nar de da ber om detta och baristan kanner att det inte kommer bli
bra, men dnda maste sdga ja till kundens krav, kan det sluta med att kunden blir missnojd,

trots att hen fick ratt”.

Vidare beréattar Sara att hon forsoker fokusera pa sig sjalv och vad hon kan som ett satt att
hantera kunder. Hon vet att hon gor ett bra jobb och da kan hon, precis som Maria namnde,
distansera sig fran en besvarlig kund. Aven kollegorna hjalper en att hantera svara kunder och
den eventuella paverkan de har pa en genom att fraga vad som hande och "peppa” sa att en
blir pa battre humor.
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Sofias strategi ar att 6verlag inta en konfliktundvikande attityd mot kunder da hon upplever
att det inte tjanar nagot till att saga emot eller sta pa sig. Darfor forsoker hon fokusera pa att

gora ett bra jobb, skaka av sig kanslorna och ta en kund i taget.

Jag dr inte sa konfliktsokande, jag soker ingenting for jag vet att det gar inte att resonera med
dom har manniskorna. /.../ Det handlar om att ta varje kund for sig. Jag kan vara jatteirriterad pa
nan, men jag maste anda vara glad och trevlig mot nasta. Det ar vél mer att ha en

arbetspersonlighet som skakar av sig allting. (Sofia)

Hér blir Sofias emotionella arbete (Hochschild 2003) tydligt nar hon talar om
arbetspersonligheten som “’skakar av sig” kanslorna som uppstar. Det handlar om att ga in i
rollen, precis som kryssningpersonalen i Sarah J. Tracy’s studie och som flygvérdinnorna i
Hocschilds (2003) studie. De anstallda antar en personlighet som kunderna och foretaget
forvantar sig: den leende, glada och hjalpsamma personalen. Vi kan utdver det se att
cafépersonalen 6verlag anvander sig av ett konfliktundvikande beteende med fokus pa att
gora ett bra jobb. Det blir dven vaéldigt tydligt att personal bade ska losa konflikterna och
sedan hantera sina kanslor for att "gora ett bra jobb”. En win-win-16sning blir darfor svar att
na med denna installning. Mojligheten till att lagga fokus dven pa personalens behov var inte

heller nagot respondenterna sag.

4.3 Kéanslor och upplevelser av konflikter med kunder
Att hamna i konflikt med en kund kan vara nagot som paverkar individer pa olika satt: for
vissa ar det bara att skaka av det och ga vidare, men for andra kan det ge upphov till kanslor

som frustration och nedstamdhet.

Maria beréttar att hon ibland blir frustrerad: det kan handla om kunder som &r stressade och
vill paskynda processen men inte talar om det pa ett konstruktivt satt. De kan till och med
vara uttryckligt otrevliga ibland. Samtidigt menar bade Alice och Maria att kundernas
beteende kan fa olika effekt beroende pa hur de sjalva mar. Ibland kan stressade kunder
motivera dem pa sa sétt att de blir otroligt fokuserade pa det de ska gora och forsoker vara
annu mer effektiva, men ibland kan det vara svart att skaka av sig de dar kanslorna av

frustration eller upprordhet.
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Du ar narmst, sa de skjuter 6ver saker pa en. Det dr inte mitt fel att du har en dalig dag. Jag
forsoker gora din battre, gor inte min samre liksom. Sa typ (skratt). /.../ Man far forsoka skaka
av sig det dumma. Man maste skaka av sig det, annars kan man fastna i det jobbiga och gora ett

sémre jobb. (Maria)

Kunden har ocksa ett ansvar for att vara trevlig anser Maria. Det handlar om att som
medmanniska kunna behandla personal med respekt och inte kdnna att en har ratt att ta ut alla

sina problem pa personen i kassan for att den ar den forsta en ser.

Sofia talar ocksa om att hon paverkas negativt av konflikter som uppstar nar kunder staller
henne till svars for saker hon inte kan paverka eller gora nagot at.

Jag blir helt galen pa vissa manniskor, jag gor inte mackorna, jag satter inte priserna, jag saljer

bara dem. De satter for stort personligt ansvar pa den i kassan. (Sofia)

Anna har inte upplevt manga kundkonflikter men beréattar att nar de val uppstar sa tar hon
dem personligt da hon alltid vill gora bra ifran sig. Eftersom hennes arbetsplats har manga
stamgaster med vilka en utvecklar relationer kan ett klagomal bli nagot storre an vad det
egentligen var menat som. Det kan upplevas som en personlig forlust eller
tillkortakommande.

Genom dessa berattelser kan vi se att ytagerande (jmf Hochschild 2003) genomsyrar
cafépersonalens dagliga arbete. Det handlar om kunder som beter sig otrevligt och personalen
anda maste vara glad och anstranga sig till den yttersta gransen for att de ska lamna caféet
ndjda. Arbetet sker i stor utstrackning genom personalens kanslor dar de inombords kanner
sig ledsna och arga, men &nda utat maste visa leendet. Detta kraver en kanslomassig
anstrangning och skapar en emotionell dissonans dar det finns en stor skillnad mellan det som

upplevs och det som visas utat.
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4.4 Arbetspersonlighet och vardagspersonlighet- en krock?
Nar en arbetar med service kravs ett trevligt satt och ett leende pa lapparna, nagot som inte
alltid 6verensstammer med ké&nslan inombords. Respondenterna i denna studie har olika syn
pa hur det fungerar for dem.

Maria diskuterade problematiken i att serviceyrket kraver att du beter dig pa ett visst satt dven
om du mar pa ett annat sétt: det handlar om att ditt glada humaor och sétt ar en arbetsuppgift

precis som alla andra. Darfor kan du inte visa dina kanslor om de inte passar in i arbetsrollen.

Man maste tills viss del gora det, andra personlighet. Det [jobbet] ar ett helt annat ansvar, jag
kan inte strunta i arbetsuppgifter. Jag far betalt, det ar en arbetsuppgift [att vara glad]. /.../Det ar

face to face hela tiden. Méste alltid vara glad, alltid gora sitt basta, alltid vara trevlig. (Maria)

Alice &r inne pa samma spar och diskuterar att det kravs en viss forandring av personligheten
nar en ar pa arbetet, kravet pa att en ska le och vara glad standigt. Mot vissa kunder kan en
vara sig sjalv, men ofta handlar det om att halla inne kanslorna till en viss grad for att vara det
glada cafébitradet.

Anna, Sara och Julia upplever att de &r sig sjalva pa jobbet, de kanner inte att de behdver
andra sina personligheter sarskilt mycket. Anna tycker att det &r roligt att méta manniskor och
att de har manga intressanta kunder. Hon beréttar att hon kanner sig lite "viktig” da hon
hennes arbete handlar om att géra nagot for kunden (kaffe) och att det ofta finns en msesidig
respekt just pa grund av detta. Hon tycker ocksa att det &r roligt med relationerna som byggs

upp till stamgasterna, att de blir som vénner.

Ur utsagorna ovan kan vi tyda att det finns starka regler och normer kring hur personerna bor
bete sig pa sin arbetsplats. Det handlar om att vara glad, trevlig och hjalpsam i alla situationer.
Har du en otrevlig kund och hens beteende paverkar dig negativt &r inte detta nagot du ska
visa, aterigen ar ytagerande relevant (Hochschild 2003). Flera av respondenterna pratar om en
arbetsroll dér ett visst beteende forvantas, detta &r vad Hochschild bendmner kansloregler: det
ar kravet pa vad och hur du forvantas kanna och det ar inte nagot du sjalv far lov att
bestdamma (ibid. 2003).
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4.5 Kunden har alltid ratt — specifika situationer

Begreppet “kunden har alltid ratt” ar ett valbekant uttryck och kanske framforallt om du
jobbar inom servicebranschen, det ar nagot som genomsyrar arbetsséttet. Det finns olika

tankar och asikter kring detta och personalen har sina sétt att hantera konsekvenserna av det.

Maria har ett forhallningssatt till begreppet nastan undermedvetet. Hon menar att hon inte
resonerar eller reflekterar sarskilt mycket kring det i sitt arbetet, men har det sa djupt inne i
sig att det paverkar henne i allt hon gor. Hon tar dven upp problematiken som uppstar nar
kunder ar besvarliga eller gar 6ver personliga granser. Hon menar att det ar svart att avgora
nar kunden inte har ratt langre. Exempelvis kan det handla om kunder som ar for nargangna

eller ger komplimanger.

Sofia ar inne pa samma spar och menar att hon har svart att saga nej till kunder vilket leder till
att hon tillater dem att behandla henne pa ett satt som hon inte uppskattar eller skulle vilja
egentligen.

Det kanns som att jag inte kan saga nej bara for jag ar pa jobbet och de ar kunder. Det kanske &r
det dar "kunden har alltid ratt’. Man kan inte vara otrevlig liksom. D3 later jag dom vara elakare
mot mig &n vad jag egentligen skulle vara okej med. Och dom tycker liksom, jag &r kund, jag

har rétt, jag kan behandla personalen hur jag vill. (Sofia)

Julia diskuterade ocksa hur en ska avgora var gransen for kunders beteende gar, men hon hade
en klarare bild dar hon upplever att en maste ha granser. Hon menar att nar en arbetar inom
serviceyrket maste en vara medveten om sina personliga granser och séga stopp nar det

verkligen galler. Det &r bara du sjalv som vet var dina granser gar.

Jag brukar saga att man ska vara som en persika; sadar s6t och mjuk pé utsidan. Men kommer
man igenom det finns en hard kérna och dér tar det stopp. Det &r bara du som kan veta var din

grans gar och da far du saga ifran. (Julia)

Anna upplever att hon inte dr sa medveten om att kunden alltid har ratt utan utgar ifran sin
egna kansla for hur hon ska bete sig och utfora sitt arbete. Hon menar att fokus ligger pa

kunden och att det handlar om att hon vill gra kunden ndjd, darfor sker det automatiskt utan
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ett behov av riktlinjer eller regler.

Alice och Julia har en annan bild av begreppet. De menar bada tva att oavsett om du gor ett
jattebra jobb, har utmarkt kaffe och ger utmarkt service sa kan manniskor anda vara
missndjda. Kunden har inte ratt anser de, men det innebdr inte att en inte alltid ska stréva efter
att forsoka gora den nojd, for ar kunden néjd blir det battre for dig sjalv ocksa.

Kunden har inte rétt, men du ska fa den att tro att den har det. (Julia)

Kunden har alltid ratt ar ett begrepp som tycks paverka personalen bade medvetet och
omedvetet. Flera av respondenterna talar uttryckligen om begreppet medan andra menar pa att
de inte tanker pa det, men anda tycks arbeta enligt det. Fa av dem haller dock med om att
kunden faktiskt har ratt, det handlar snarare om att fa kunden att bli n6jd och uppleva att den
fick "ratt”. Har handlar det aterigen om ytagerande (Hochschild 2003). Skadespelandet gors
bade for att kunden ska lamna caféet n6jd, men aven for att personalen inte ska bli kritiserad

for sin hantering av situationen.

4.6 Valmaende i relation till arbetet
Hur en upplever sig ma psykiskt och fysiskt efter en arbetsdag sager véldigt mycket om hur
pafrestande arbetet ar pa olika plan.

Anna beréttar att hon efter ett arbetspass kénner sig ”ddd” och vill bara hem och sova. Det ar
bade en psykisk och fysisk pafrestning, hon talar om att uppleva sig “socialt utmattad” och
som en konsekvens av detta helst inte vilja prata med nagon alls efterat. Det handlar om hon

ger sa mycket av sig sjalv i arbetet och darfor blir “uttomd”.

Julia upplever sig ma psykiskt bra efter sin arbetsdagar 6verlag, daremot berattar hon om att
hennes kropp forstors av arbetet. Efter att ha jobbat i servicebranschen i 14 ar dar en alltid star
och gar har hon fatt stora ryggproblem som paverkar hennes vardag.

Alice menar att det ar olika fran dag till dag: vissa dagar mar hon bra och andra dagar kanner

hon sig tacksam att dagen ar 6ver. Det handlar ofta om hur hdg arbetsbelastning de haft under
dagen, om de har haft tillrdckligt med personal och likande.
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Sara upplever en problematik i att arbetet paverkar hennes personlighet och liv. Hon har svart
att kénna att hon kan vara ”neutral” och kanner ett behov av att vara standigt glad, &ven nér
hon inte ar pa jobbet. Att det forvantas av henne. Hon menar att det ar svart att lamna jobbet,
det foljer efter henne in i vardagen. Det kan ocksa handla om att kunna slappna av, nagot som

hon har svart for.

Det &r sa hogt tryck pa jobbet... Nar jag kommer hem... Jag har svart att bara sitta och titta pé tv,

jag kanner att jag borde g6ra nagonting. (Sara)

Sofia berattar att hon maste halla kanslorna inom sig under sin arbetsdag och att detta tar sig
uttryck i att hon &r irriterad och mycket trott efter jobbet vilket personerna i hennes narhet far
ta konsekvenserna av. Hon beréttar att hon, liksom, Sara har svart att sldppa jobbet nar hon
har slutat for dagen. Vidare reflekterar hon 6ver hur personer inom cafébranschen paverkas

av att vara pa sin arbetsplats for mycket, att en i langden kan forlora lite av sig sjalv.

Man tappar ju identitet med uniformerna man har pa sig, man ar inte som brukar vara. Och
jobbar man mycket far man ju aldrig ha sina vanliga klader och vara sig sjélv... Man kan forlora

sig sjalv lite. (Sofia)

| detta avsnitt uppkom intressanta berattelser kring hur personalen paverkades av sitt
ytagerande och dven sin fysiska arbetsbelastning. De flesta talade om att de var trotta efter sin
arbetsdag, nagot som kanske inte &r helt ovanligt oavsett vad du arbetar med. Dock namnde
Julia att hennes arbete inom servicebranschen har givit henne ryggproblem, nagot som visar

pa att arbetsmiljon inte &r bra och att arbetsbelastningen ar for hog.

Vidare berattade Sofia och Sara om sina upplevelser av en stark paverkan fran sitt arbete pa
sin vardag. Sara talade om hur hon hade svart att slappna av och kande ett behov av att ”gora
nagon ting” hela tiden vilket handlade om att hon var sa van vid ett hogt tempo dér du hela
tiden maste prestera. Sofia talade mer om en kanslomassig paverkan genom att hon holl inne
sina kanslor under dagen vilket gjorde att hon tog ut dem pa sin omgivning efter arbetets slut.
Hon hade svart att slappa dem och darfor drojde de sig kvar och foljde med henne hem.
Dessutom tog hon upp att ju langre tid hon spenderar i sin arbetsuniform, desto langre ifran
sitt egentliga jag kommer hon.
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5 Diskussion

| detta avsnitt kommer studiens resultat att diskuteras med tanke pa hallbarhet och tidigare
forskning inom omradet kansloarbete och konflikthantering med kunder. Har kommer ocksa

forslag pa framtida forskning att presenteras I6pande i texten.

5.1 Kan kund- och personalkonflikter losas sa att bada parter blir néjda?

Det tidigare ndmnda win-win-begreppet ar intressant nér det stélls i relation till hur en
personal- och kundkonflikt ser ut (Cornelius 2006). En konflikt handlar om (minst) tva parter
déar minst den ena partens behov blockeras av den andre (Jordan 2006:10). Som exempel kan
vi ta en vanlig konfliktsituation som ndmndes i intervjuerna: kunden upplever att priserna ar
for hdga och personalen stélls till svars. Har ar kundens behov blockerade (att handla prisvart
enligt den sjélv) av den prissattning som gors pa caféet vilken representeras av cafébitradet.
For att en win-win-situation skulle uppsta ur denna konflikt kravs for det forsta att det finns
ett omsesidigt behov att I6sa konflikten, nagot som det oftast gors: personalen vill ha en néjd
kund och kunden sjalv vill bli nojd. Har ser vi att bada parter ar 6verrens om resultatet. Det ar
alltsa inte malet som &r problemet, utan vagen dit. Genom studien kan vi se att en
konfliktundvikande strategi fran personalens hall &r den 16sning som kan ge en nojd kund: att
personalen tillampar ytagerande och haller med kunden och erbjuder alternativ eller
forklaringar tills denne anser sina behov tillgodosedda. Dock tappas personalens behov bort
pa vagen, men vilka dr egentligen dessa behov? Utifran empirin skulle vi kunna séga att
personalens behov &r en ndjd kund och att bli réttvist behandlad vilket innebér att inte behéva
sta till svars for nagot som de inte kan kontrollera (exempelvis prissattning). Dessa behov kan
vara svara att tillgodose, men jag vill pasta att de inte & omdjliga. Dock kravs det att kunden
ifraga ar forstaende och inte allt for upprord. Har skulle framtida studier kunna goras med
fokus pa hur en hantering av kund- och personalkonflikter skulle kunna goras béttre for

personalens del.

En av respondenterna menar ocksa att d&ven kunden har ett ansvar for att vara trevlig och bli
nojd, en asikt som allt fler delar (SU Pressakriv, 2011). Bade i min empiri men &ven i den
tidigare forskningen denna studie anvént sig av kan vi se att en majoritet av respondenterna

inte haller med om att kunden alltid har ratt, men &nda tvingas handla efter mantrat. Kanske ar
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detta en tanke som kan komma att utvecklas och paverka synen pa “kunden har alltid ratt” och
till vilken gréns detta begrepp ska efterlevas?

5.2 Vad kan kansloarbete fa for konsekvenser?

Arlie Hochschild menar i sin studie kring flygvérdinnors kansloarbete att emotionellt arbete ar
vanligare i de yrken och branscher som domineras av kvinnor. Hennes teori styrks av bade
Wong och Wangs studie (2008) som studerade reseledare samt denna studie vilken undersokt
cafébranschen. Dessa ar tre kvinnodominerade yrkesomraden. Denna iakttagelse Gppnar upp
till framtida forskning kring varfor det handlar om just kvinnodominerade omraden och
huruvida genus paverkar hur mycket kansloarbete som forvéantas och hur det i praktiken
utfors.

| denna studie har vi sett att samtliga respondenter vid nagot tillfalle anvander nagot slags
ké&nsloarbete, vare sig det handlar om den vanliga ytagerande eller djupagerande (Hochschild
2003). Tre av respondenterna, Maria, Sofia och Anna beskrev i sina svar att de pa nagot vis
utforde ett kansloarbete och att det kravdes att de gar in en typ av arbetsroll. Detta ar ett
resultat som Overensstimmer med tidigare forskning kring servicebranschen som med
samtliga studier denna uppsats listat tidigare. Jobbar du med service uppstar en maktrelation
dar du star som undergiven kréavs det till och fran kansloarbete fran din sida och kanske
framforallt da det sa kallade ytagerande (ibid. 2003:33). Det handlar alltsa inte enbart om
cafébranschen utan alla typer av arbeten dar fokus ligger pa att tillgodose en annan méanniskas
behov. Darfor blir detta resultat intressant for hela servicebranschen, men &ven for

yrkesomraden som inte strikt tillnér denna bransch, sdsom inom varden exempelvis.

Djupagerande (ibid. 2003:33) &r svarare att synliggora an ytagerande, da det handlar om en
person som forandrat sina kanslor pa djupet och inte bara pa ytan. Nagot som min studie svagt
pekar pa ar ett samband mellan personer som vill jobba kvar pa sin arbetsplats och i
cafébranschen pa obestamd tid och en mer positiv attityd till arbetsplatsen. Sara och Julia som
arbetar pa samma arbetsplats och uttryckte inga planer pa att sluta inom en snar framtiden,
snarare tvartom. Bada uppvisade en positiv installning till sitt arbete och bekymrade sig inte
sig inte s& mycket 6ver konflikter och kansloarbete. Fragan som da behover stallas ar: ar de

positiva for att de arbetar pa en bra arbetsplats eller dr de positiva for att de har anammat
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foretagets tankar kring vad for kanslor som bor k&nnas? Det kan handla om féretag som har
starka policys kring beteende ocksa har en vilja att kontrollera hur personalen faktiskt kanner
for att upplevelsen ska bli autentisk for kunden och de darmed ska salja mer. Vill du da arbeta
lange inom foretaget sa kanske du till nagon grad maste tro pa dess koncept och arbetssétt.
Huruvida dessa kanslor ar riktiga eller fabricerade ar en oerhort svar fraga att besvara da den
skulle krava mer djupgaende intervjuer kring fenomenet for att kunna synliggéra hur och
varfor dessa kanslor uppstar. Kanske &r detta en ingang till framtida studier — att kartlagga vad
som paverkar ens installning till arbetet genom att jamfora personer som har positiva

respektive negativa attityder kring sin arbetsplats.

Ett annat intressant resultat som visade sig kom genom diskussionen om den psykiska
pafrestningen av kansloarbete dar Sara och Sofia diskuterade hur de efter sitt jobb hade svart
att slappa det pa olika satt: dels genom att kanslor som hallits inne under dagen efterat fick
utlopp och dels genom en upplevelse av ett standigt behov att prestera. Sofia tog &ven upp hur
en arbetsuniform skapar en distans fran sitt verkliga jag, vilket kan leda till att en forlorar mer
av sin identitet ju langre en arbetar. Att halla in kanslor for att de inte ar passande ar ett
klassiskt krav inom servicebranschen i stort vilket vi kunnat se i de tidigare studierna av Arlie
Hochschild (2003), Vesa Leppénen (2010) och i Sarah J Tracy (2001). Det tycks handla
mycket om personlighet huruvida personerna kan skaka av sig de kanslor av frustration eller
upprordhet som uppstar i kundkonflikter, men till vilken gréns ligger ansvaret pa individen? |
Sarah J Tracys studie kring lyxkryssningen kunde vi se att personalen i stort ansag att
utbrandhet, som enligt forfattaren kan kopplas till emotionellt arbete, ar nagot som handlar
om personliga brister snarare an arbetsmiljo och/eller arbetsbelastning. Kan det vara sa att
personer som har svarare att distansera sig fran sitt arbete och sina egentliga kanslor l6per
storre risk att bli utbranda? Och vad beror det pa att vissa personer kan skaka av sig kanslorna
medan andra fastnar i dem? Har finns flera intressant fragor att som jag hade kunnat f6lja upp
i mina intervjuer, men forhoppningsvis kanske nagon annan gor det i framtiden. Att
undersoka hur stor paverkan arbetsmiljo respektive personlighet har pa utbréandhet skulle
kunna ge intressanta och talande resultat.

En sista konsekvens av kansloarbete vard att diskutera mer dr den som Sofia tar upp angaende
att vara sa mycket i sin arbetsroll att en riskerar att tappa sin identitet. Det handlar om hur

personer far ga in i en arbetsroll eller ha en arbetspersonlighet som skiljer sig fran ens riktiga
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personlighet, detta for att leva upp till de kansloregler som finns pa arbetsplatsen (Hochschild
2003:56ff). I cafébranschen, likt manga andra, finns arbetsklader vilka pa ett satt symboliserar
antagandet av arbetsrollen: likt hur du tar pa dig uniformen tar du ocksa pa dig de krav som
stalls pa dig av foretaget och kunden. Du tar pa dig din arbetspersonlighet. Ju langre du
befinner dig i den, desto langre tid &r du ifrén dig sjalv och din egen personlighet. Aterigen
hanvisas till Tracy’s studie som drar detta fenomen till sin spets da personalen pa
kryssningsfartygen lever pa sin arbetsplats och darfor har extra svart att ga ur denna arbetsroll
da endast deras hytter ar "hemma” (Tracy 2010). | dessa hytter tillbringas mer eller mindre
endast somntimmarna vilket leder till att mer tid spenderas i arbetsrollen &n som
privatperson. En skulle kunna se detta som en utveckling av emotionell dissonans da klyftan
mellan de upplevda och de visade kénslorna, det vill sdga vardagspersonligheten och

arbetspersonligheten, blir sa stor att den ena till slut ersatter den andra.

5.3 Studiens bidrag till det arbetsvetenskapliga omradet

Studien dmnade att undersoka kansloarbetet som &r kopplat till konflikthantering med kunder
inom cafébranschen. Genom denna ingang framkom att kénsloarbete ar nagot som
genomsyrar ett cafébitrades vardag vare sig det handlar om kundkonflikter eller andra
omraden. Detta tyder i sin tur pa att cafébranschen erbjuder mycket att forska vidare kring da
det ar en bransch som i mangt och mycket har forbisetts som forskningsomrade. Studien har
visat att kansloarbetet ar oerhort utbrett och far olika konsekvenser for personalens
valmaende. Detta resultat tillsammans med det faktum att branschen bara fortsatter vaxa visar
pa nagot som kan komma att bli ett utbrett framtida problem. Ju fler personer som ger sig in i
denna vaxande bransch, ju fler utsétts for riskerna av kanslomassiga paverkningar som ar for
stora for individen. Det kan i sin tur leda till olika typer av depressioner som exempelvis
utbrandhet. Det &r min asikt att jag genom intervjuerna och analysen kan se att detta &r nagot
som bor tas pa allvar, bade pa den lagre nivan med fokus pa cafébranschen, men éven i det
stora perspektivet som tacker in servicebranschen totalt. Att foretag, kunder och samhaéllet i
stort staller sa hoga krav pa personer som arbetar med service skapar en press som ar svar att
hantera pa individniva. Jag argumenterar for att denna studie belyser hur det kan se ut och
fungerar for olika personer med ett enhélligt beslut kring att nagot mer behover goras for att

arbetsbelastningen inte ska vara orimlig pa en kansloméssig niva saval som en fysisk.
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Avslutningsvis vill jag ndmna att jag anser att denna uppsats éppnat upp for manga framtida,
intressanta studier inom cafébranschen och servicebranschen i stort, vilket jag dven har tagit
upp tidigare under diskussionen. Det skulle kunna handla om ett genusperspektiv pa
kansloarbetes utférande, kopplingen mellan kénsloarbete, utbrandhet och personlighetstyp
eller kanske vad for bakgrundsfaktorer som paverkar ens instéllning till arbetet. Har finns
mycket mer information att hdmta och det & min forhoppning att framtida forskare &ven
kommer att prioritera detta.
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6 Slutsatser

| detta avsnitt kommer svaren pa studiens fragestallningar att sasmmanfattat besvaras och

diskuteras. Fragorna som studien amnade att besvara var féljande:

e Hur hanterar personal konflikter med kunder inom cafébranschen?

e Hur paverkas personalen emotionellt av kundkonflikter?

6.1 Sammanfattning av resultat

6.1.1 Hur hanterar personal konflikter med kunder inom

cafébranschen?

Genom intervjuerna kunde tva grundtyper av konflikthantering utlasas: den personliga

konflikthanteringen och konflikthantering med hjélp av féretagspolicy.

Den personliga konflikthanteringen handlar om att individerna pa eget bevag utvecklar ett satt
att behandla besvarliga kunder. Dar berattade fyra av respondenterna att de forsoker halla en
distans till kundernas beteende for att inte sjalva bli paverkade negativt, de valde alltsa att
undvika konflikter. For att gora detta berattar tre av respondenterna att de forsoker att
fokusera pa jobbet i sig istallet for kunden; de forsoker arbeta snabbt och effektivt, bade for
att kunden n6jd men &ven for att helt enkelt bli av med hen.

Tva av respondenterna arbetar pa ett café som har en policy som innebér att de maste siga ja
till allt kunden ber om, ndgot som kan ses som en konfliktforebyggande akt. Det blir valdigt
svart for en konflikt att uppsta nar alla kundens eventuella krav blir uppfyllda. Dock
uppdagades problematiken med detta da en respondent beréattade att kunder ibland ber om
nagot som de tror att de vill ha, men nar de val far det sa var det inte alls sa de ville ha det.
Dar kunde cafépersonalens expertis ha hjalpt till att forebygga, men pa grund av ja-policyn ar

detta inte majligt. Den hindrar alltsa den personliga konflikthanteringen till viss del.

6.1.2 Hur paverkas personalen emotionellt av kundkonflikter?
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6.1.2.1 Pdverkan av konflikter

Respondenterna har olika syn pa huruvida de paverkas eller ej av kundkonflikter. Tva av dem
tar upp hur de kan bli ledsna och/eller frusterade nar det handlar om kunder som stéller dem
till svars for saker de ej kan paverka, eller kunder som &r stressade och tar ut det pa
personalen. Respondenterna menar att det handlar om bakgrundsfaktorer, exempelvis vilket
humor de ar pa. Sadana faktorer avgor om hon tar konflikten personligt eller kan skaka av sig

den.

6.1.2.2 Forvdntningar pd arbetsrollen

En annan typ av kansloméssig paverkan handlar om arbetsrollen och vad den kréaver. Inom
cafébranschen, liksom inom servicebranschen 6verlag, finns forvantningar pa att personalen
du moter i kassan &r trevlig, glad och leende. Detta ar vad Hochschild bendmner kansloregler
(Hoschild 2003:56ff). Tva av respondenterna diskuterade att de upplevde att det fanns krav pa
hur en skulle bete sig och att de fick andra sin personlighet for att detta skulle stimma, ibland
handlade det om att halla inne sina kanslor for att visa de ratta” utat, vilket handlar om
emotionellt arbete (ibid 2003:33).

6.1.2.3 Ndir har kunden inte rdtt lingre?

En vanlig konfliktsituation for personalen handlar om begreppet “kunden har alltid ratt”. En
aspekt som togs upp var att det kan vara svart att avgora nar de kan saga nej till kunder och
vart gransen gar nar det galler exempelvis komplimanger, flirtande eller att saga otrevligheter.
Nagot som de flesta respondenter uttryckte var att de inte direkt haller med om det, men att
det handlar om att géra kunden nojd bade for hens och din egen skull.

6.1.2.4 Fysisk och psykiskt vilmdende

Tidigare forskning har visat pa samband mellan hogt kénsloarbete och utbrandhet (ref) darfor
upplevdes det som ett relevant omrade att utforska. Tre av respondenterna visade pa olika
konsekvenser av kéansloarbetet: attvara slut och “socialt utmattad”, svart att slappna av pa sin
fritid pa grund av jobbet och att halla inne sina kéanslor under arbetsdagen och kanna sig
arg/irriterad efterat. En respondent tog upp den fysiska arbetsbelastningen och beréattade att
hon hade stora ryggproblem efter sina 14 ar i servicebranschen.
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Bilagor
Bilaga 1

Informantbrev

Hej!

Jag heter Pauline Hagman och jag skriver till dig med anledning av att jag haller pa att

genomfora en studie inom det arbetsvetenskapliga omradet pa Goteborgs universitet.

Studien behandlar konflikter mellan kunder och personal i cafébranschen med fokus pa
begreppet "kunden har alltid ratt”. For att undersoka detta vill jag intervjua cafépersonal fran
olika caféer for att fa personliga asikter och upplevelser kring dessa konfilkter.

Intervjun tar ungefar en timma och kommer att &ga rum sa snart som mojligt pa en plats som

du sjalv far valja.
Att delta i intervjun ar sjavklart frivilligt och du far lov att avbryta nar du vill utan nagot krav

pa motivering.

Endast jag kommer att hantera det material som samlas in under intervju och din anonymitet
garanteras. Du kommer dessutom fa mojlighet att granska det fardiga materialet innan det

lamnas in, skulle du s& dnska.

Vénliga héalsningar,
Pauline Hagman

hagmanpauline@gmail.com
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Bilaga 2

Intervjuguide
Konflikter

e Har du upplevt dig vara i konflikt med en kund vid nagot tillfalle?
- Hur hanterade du detta?
e Hur hanterar du besvérliga kunder dverlag? Har du nagon strategi?
e Hur upplever du att du paverkas av konflikter med kunder?
e Hur staller du dig till begreppet “kunden har alltid ratt”?
- Hur paverkar det dig i ditt arbete?
e (Har din arbetsplats nagon konflikthanteringspolicy?

- Hur upplever du att den fungerar?)

Vad skulle du tycka var en bra konflikthanteringsstrategi?

Personlighet

e Upplever du nagon skillnad mellan hur du ar och beteer dig pa arbetet gentemot hur du
ar till vardags?

e Upplever du att du behdver andra pa din personlighet?
- 1 sa fall, hur?

e Hur mar du efter jobbet?

Bakgrund

e Hur lange har du arbetat inom cafébranschen?
- Har du arbetat pa olika stéllen?

e Vad har du for befattning?

e Vilka ar din arbetsuppgifter?
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