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Abstract och nyckelord 

Att arbeta med service inom restaurang innebär att fokus inte enbart ligger på att utföra 

praktiska arbetsuppgifter, utan även på att ge ett socialt anpassat bemötande. Småprat i 

förbifarten, engagemang i gästens berättelser och förmågan att hantera humor är exempel på 

outtalade sociala regler som servicepersonal dagligen behöver förhålla sig till.  

Denna etnografiska studie undersöker därför hur servicepersonal inom restaurang utför 

emotionellt arbete genom att anpassa och reglera sitt beteende och sina känslouttryck i 

interaktioner med restauranggäster. Studien bygger på ett fältarbete vid en mindre restaurang 

i Göteborg, där empirin har samlats in genom deltagande observationer och intervjuer.  

Studien belyser också hur servicepersonalens anpassningar varierar beroende på 

interaktionens karaktär och hur den formas och utvecklas beroende på vilken aktör som i 

störst grad styr interaktionens riktning. Resultatet visar bland annat hur servicepersonalen 

navigerar i samtalen med så kallade stammisar, där interaktionerna kräver en annan typ av 

anpassning än i mötet med övriga gäster. Det handlar om ett socialt och emotionellt 

engagemang som kan kännas både tvunget eller som en naturlig följd av en interaktion. 

Situationerna placerar servicepersonalen i olika positioner där de förväntas upprätthålla ett 

gott socialt bemötande samtidigt som de praktiska arbetsuppgifterna ska utföras. 

Materialet tolkas och analyseras med utgångspunkt i Hochschilds teori om emotionellt arbete, 

Goffmans dramaturgiska perspektiv och ur ett relationellt interaktionistiskt maktperspektiv. 

Studien är skriven på svenska. 

 
Nyckelord: Emotionellt arbete, service, känslor, anpassning, restaurang. 
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1. Introduktion 

Restauranger är ett tydligt exempel på en intensiv arbetsmiljö där ett högt tempo och stress 

ständigt behöver kombineras med professionalism och emotionell självkontroll. Service inom 

restaurangbranschen präglas av krav på att alltid vara tillmötesgående, vänlig och 

professionell gentemot gästerna. Att upprätthålla denna trevlighet kräver ofta ett omfattande 

känsloarbete, där den anställda förväntas kontrollera och anpassa sina känslor utifrån 

yrkesrollens normer. Inget möte med en gäst är det andra likt och interaktionerna präglas av 

denna oförutsägbarhet. En oväntad kommentar, ett uttryckt missnöje eller ett längre 

personligt samtal med en stammis kan snabbt skifta mötets dynamik vilket gör att personalen 

omedelbart måste anpassa sitt agerande och i stunden tolka hur situationen bör bemötas.  

Flera serviceyrken kännetecknas av en förväntan att personalen ska bemöta varje gäst med ett 

leende oavsett omständigheter. Uttryck som ‘gästen har alltid rätt’ fungerar som 

underliggande principer och riktlinjer som formar personalens beteenden, gensvar och 

emotionella uttryck. Detta innebär att personalen ständigt behöver balansera sina egna 

känslor med de krav som ställs från omgivningen. Personalens bemötande styrs av starka 

förväntningar på att varje gäst, oavsett om det är ett första eller återkommande besök, ska 

känna sig välkomna, sedda och nöjda. I en artikel i Aftonbladet beskriver kassapersonal hur 

kravet på att alltid vara tillmötesgående kan upplevas som påfrestande och emotionellt 

krävande, och uttrycker att “vi som jobbar i kassan är inga robotar” (Fernstedt, 2024). Detta 

speglas även i en krönika i Folkbladet, där skribenten problematiserar kravet på att 

upprätthålla ett trevligt bemötande oavsett situation och egna känslor, vilket sammanfattas i 

formuleringen “jag vill inte fejka mina känslor” (Bohman, 2015). Erfarenheterna och 

uttalandet som beskrivs är bara ett av flera exempel som kännetecknar servicepersonalens 

vardag. Rollen blir därmed inte bara praktiskt krävande utan också emotionellt belastande. En 

vardag som även känns igen inom restaurangbranschen.  

Utifrån detta framträder ett behov av att förstå hur kravet på bemötande och känsloreglering 

kan förstås som en form av emotionellt arbete. Ämnet är viktigt att belysa för att förstå hur 

socialt servicearbete inom restaurangbranschen tar form och uttrycker sig i relation till sociala 

och situationsbundna faktorer.  
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1.1 Syfte  

Syftet med studien är att undersöka hur servicepersonal inom restaurangbranschen hanterar 

och anpassar sitt beteende i interaktioner med gäster. Vidare syftar studien till att belysa hur 

detta tar form genom känsloarbete, som regleras av yrkesrollens normer samt hur denna 

känsloreglering bidrar till att forma maktrelationer och interaktionens riktning i mötet mellan 

personal och gäst.  

 

1.2 Forskningsfrågor 

För att undersöka hur de sociala aspekterna av servicearbete organiseras i praktiken, utgår 

studien från följande två forskningsfrågor: 

1. Hur anpassar servicepersonal sitt beteende och sina känslouttryck i mötet med 

restauranggäster? 

2. Hur tar sig makt uttryck i mötet mellan personal och gäst, och hur påverkar detta 

interaktionens riktning? 

 

1.3 Bakgrund 

Restauranger har funnits länge och kan förstås som en egen social kontext där normer och 

regler upprätthålls. Historiskt har de fungerat som sociala arenor där olika roller möts och 

interagerar och har över tid utvecklats i relation till samhälleliga förändringar (Tellström & 

Jönsson, 2018). Restaurangen som social arena bygger på förväntningar om service vilket 

medför asymmetriska krav mellan olika roller. Rafaeli och Sutton (1989, s.2) ställer frågan: 

"När en anställd på McDonald’s ler mot dig, är det för att han eller hon faktiskt tycker om 

dig?” (egen översättning). De menar att så är nödvändigtvis inte fallet, eftersom forskning 

visar att människor är skickliga på att framställa ansiktsuttryck och känslor som inte 

överensstämmer med deras inre tillstånd (Rafaeli & Sutton, 1989). Att servicepersonal 

använder sig av dessa metoder är inget nytt fenomen och det har i allt större utsträckning 

uppmärksammats som en del av yrkesrollen. Förmågan att uppvisa ett leende och ett vänligt 

bemötande i en serviceroll, trots andra inre känslor, har länge betraktats som självklar snarare 

än som en specifik kompetens eller en erkänd yrkesfärdighet.  
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Definitionen av service, kan i grundläggande bemärkelse förstås som utförandet av tjänster 

eller handlingar riktade mot en specifik part, i syfte att tillgodose någon annans behov och 

förväntningar (School of service, u.å). Inom restaurangbranschen tar service särskilt form i 

det direkta mötet mellan personal och gäst, där servicen inte enbart handlar om att leverera 

mat på tallriken, utan också om att skapa en positiv upplevelse genom ett trevligt och 

välkomnande bemötande. Service i detta sammanhang kan därför förstås som en interaktiv 

process där tillgänglighet, bemötande och kommunikation mellan gäst och personal är 

avgörande för hur hela servicen upplevs.  

God service på restauranger har länge varit en standard, inte minst i USA där tipping culture 

(dricks) spelar en avgörande roll i hur service utformas och upplevs. Dricks tillfaller främst 

den personal som arbetar i direkt kontakt med gästerna eftersom det är här interaktionens 

utbyte mellan personal och gäst äger rum (Wilson, 2019). Samtidigt visar forskning att dricks 

inte enbart handlar om ekonomisk belöning, utan fungerar även som en social norm som 

reglerar interaktionen mellan gäster och personal (Lynn, 2006). I Sverige är dricks mindre 

framträdande och när den väl förekommer, riktar den sig oftare till restaurangen som helhet 

istället för den enskilda anställda. Trots detta kvarstår liknande krav och förväntningar på hur 

en bra service ska upplevas även i Sverige. Även om personalen inte belönas med extra 

pengar i egen ficka, förväntas de ändå leverera ett bemötande som motsvarar det som i andra 

sammanhang genererar ekonomisk ersättning.  

Ett exempel på hur vardagen ser ut för servicepersonal i Sverige problematiseras i rapporten 

Det osynliga folket (Circle K, 2025). Rapporten bygger på intervjuer och undersökningar där 

servicepersonal uppgett att de ofta ställs inför situationer där det förekommer kränkningar, 

förolämpningar och andra socialt utmanande interaktioner. Vidare lyfter rapporten att fler än 

hälften av de som arbetar inom servicebranschen upplever att risken att utsättas för hot och 

trakasserier är större i deras yrke jämfört med andra branscher. Bemötandet behöver däremot 

inte alltid ta formen av direkta hot eller tydliga trakasserier utan kan även uttryckas genom 

mer subtila handlingar såsom snäsiga kommentarer. Det kan exempelvis röra sig om kunder 

som kommenterar eller ifrågasätter personalens kompetens och platsens regler, uttrycker sig 

nedvärderande eller inte engagerar sig tillräckligt i interaktionen, exempelvis genom vara 

upptagen i telefon, vilket ofta kan bidra till en känsla av att känna sig osynlig (Circle K, 

2025). I takt med att dessa beteenden upprepas riskerar de även att normaliseras vilket gör att 

de successivt blir en del av servicepersonalens arbetsdag och något som förväntas tolereras 

och handskas med emotionella regleringar.  
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2. Tidigare forskning 

Det finns ett omfattande forskningsfält kring olika servicearbeten som behandlar 

interaktioner, den sociala miljön inom restaurangbranschen och olika former av 

känsloregleringar. Däremot är den antropologiska forskningen inom området mer begränsad. 

De studier som presenteras nedan är relevant tidigare forskning eftersom de är framtagna 

genom kvalitativa metoder eller genom ett etnografiskt angreppssätt.  

 

Whyte (1948) visar att restaurangarbetare präglas av komplexa sociala interaktioner där de 

kontinuerligt måste tolka, anpassa sig till och hantera gästernas behov. Servicearbetet uttrycks 

av informanter i hans studie som socialt stimulerande men samtidigt emotionellt krävande. 

Genomgående i studien framgår det tydligt hur serveringspersonal, i mötet med gäster, 

tvingas upprätthålla en fasad i syfte att göra gästen så nöjd som möjligt. De utmaningar som 

serveringspersonalen möts av dagligen, består inte enbart av tydliga negativa situationer, 

såsom otrevliga gäster. Istället visar han hur frustration ofta byggs upp genom en rad mindre 

händelser, som var för sig kan framstå som obetydliga, men som i sin helhet får en större 

emotionell påverkan som gör att personalen ibland brister och behöver ta avstånd (Whyte, 

1948).  

 

Att känslor integreras i yrkesroller och blir en del av arbetsuppgifterna analyseras av 

Hochschild (2012) genom begreppet emotional labor (emotionellt arbete). Hennes forskning 

fokuserar på hur detta uttrycks i praktiken och hur det varierar mellan de olika yrkesrollerna, 

flygvärdinnor och inkassohandläggare. I hennes studie visar hon hur flygvärdinnorna ständigt 

måste framställa känslor som vänlighet och empati, oavsett hur de egentligen känner på 

insidan. Inkassohandläggarna däremot, använder en annan form av emotionellt arbete. Istället 

för att visa vänlighet och empati innebär deras roll att framställa känslor av auktoritet. Rollen 

kräver hårdhet för att främja press för att få kunder att betala sina skulder, även om dessa 

känslor inte är vad de står för eller vad de känner på riktigt. Empatin åsidosätts och istället 

kräver arbetet att man kan visa känslor som visar på makt. Hochschilds (2012) forskning om 

flygvärdinnor och inkassohandläggare förklarar hur de aktivt försöker framkalla en känsla 

som de egentligen inte känner, eller dämpa en känsla som inte passar i situationen för att det 

ska matcha deras yrkesroll. 
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Likt Whyte (1948), analyserar Spradley & Mann (2008) hur servitriser i det amerikanska 

samhället behöver hantera en del utmaningar som står utanför det praktiska arbetet. Studien 

fokuserar främst på kvinnliga servicearbetare och hur de bemöts i olika sammanhang, där 

deras yrkesroll ofta formas av könsnormer om att vara en vänlig och omhändertagen kvinna. 

Spradley & Manns (2008) tolkning är särskild intressant eftersom den synliggör både de 

normer som formar servicearbetarens yrkesroll och de könsnormer som definierar hur en 

kvinna förväntas bete sig. Detta framträder även i Hochschilds (2012) exempel om 

flygvärdinnor, där servicearbetet tydligt präglas av både servicens normer och könade 

förväntningar på hur kvinnor bör agera i sin yrkesroll. Både Spradley & Mann (2008) och 

Hochschild (2012) framhäver därför ett dubbelt normativt ramverk där servicearbete inte bara 

bedöms utifrån ens yrkesroll, utan också av bredare samhälleliga normer kring kön och makt. 

Även Huebner (2008) visar hur yrkesgrupper som servitriser och sjuksköterskor, som är 

kvinnligt dominierande yrkesgrupper, ofta normaliserar sexuella trakasserier och ser dem som 

en oundviklig del av arbetet. Detta kan förstås mot bakgrund av att dessa branscher präglas av 

en dominerande ‘kunden har alltid rätt’ logik (Huebner, 2008).  

 

Nyare forskning inom området utgörs bland annat av Laemmli (2023), som belyser 

restaurangpersonalens arbetsvillkor och de utmaningar som präglar servicearbetet. En stor del 

av studien belyser hur restaurangbranschen präglas av dåliga arbetsvillkor. Mot denna 

bakgrund analyserar hon hur samspelet mellan gäster, personal och arbetsgivare tillsammans 

formar servicearbetets villkor. En stor del av studien visar att det ofta är restauranggästen som 

har den största kontrollen över när en interaktion börjar och slutar. Servicepersonalen måste 

ständigt vara tillgängliga och gästen har alltid rätt att avbryta personalens andra 

arbetsuppgifter (Laemmli, 2023). Eftersom gästen förklaras att ha den dominerande 

positionen i samtalet, blir det inte enkelt för personalen att sluta eller undvika interaktioner, 

vilket hon påpekar kan leda till obehag och stress. Genom att visa denna dominans i 

interaktionen, vill Laemmli (2023) peka på hur makt, status och position även skapas och 

återskapas i den vardagliga interaktionen mellan gäst och personal i en restaurangmiljö. I 

likhet med Whyte (1948), som menar att personalen ibland behöver distansera sig och 

ventilera sina känslor, visar Laemmli (2023) också, hur anställda bygger upp och hanterar 

frustration bakom stängda dörrar, där skulden oftast riktas mot ‘jobbiga kunder’ som ett sätt 

att bearbeta och att göra arbetets påfrestningar mer hanterbara.  
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Det finns även tidigare forskning om serviceanställda inom livsmedelsbutiker, vilket kan ses 

som ett närliggande område till restaurangbranschen. I sin studie av anställdas upplevelser 

och strategier på en av USA:s största livsmedelskedjor, visar Schwartz (2016) hur personalen 

hanterar och anpassar sig i sitt arbete. Även om studien utgår från en livsmedelsbutik finns 

det tydliga paralleller till restaurangbranschen, särskilt när det gäller kundkontakt, stress och 

kraven på att hantera känslor i interaktioner. Han poängterar däremot att anställda använder 

olika strategier för att skydda sig mot svåra och känslomässigt krävande kundmöten. Dessa 

strategier fungerar som ett sätt att undvika konflikter och distansera sig från problem som 

ligger utanför deras kontroll, detta för att inte behöva vara ansvariga för problem som de inte 

kan påverka. Strategin skyddar individen emotionellt och benämns genom begreppet 

deflecting labor (Schwartz, 2016).  

Till skillnad från ovan nämnda studier visar Fine (1996) ett annat perspektiv. Han undersöker 

servicearbetet inom restaurangbranschen ur ett organisatoriskt perspektiv, där köksmiljön 

utgör hans huvudsakliga fokus. Studien belyser hur större restaurangkök organiseras för att 

producera och koordinera service effektivt. Genomgående visar han hur restaurangen 

fungerar som ett strukturerat system med egna sociala regler och en tydlig temporal 

organisering, där olika roller samverkar för att möjliggöra serviceproduktion. Fine (1996) 

skildrar köket som en intensiv plats präglad med stress och högt tempo och tydliga hierarkier, 

där varje person har ett specifikt ansvarsområde som också är kopplat till olika grader av 

status. Han visar hur dessa ansvarsområden inte enbart är formellt organiserade, utan också 

hur ordning skapas socialt genom ett informellt erkännande av vilken plats i köket som tillhör 

vem. Genom denna sociala ordning bidrar kökspersonalen till att arbetsflödet kan 

upprätthållas effektivt, speciellt under tidspress. 
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3. Teoretisk anknytning 

För att möjliggöra en mer nyanserad och fördjupad analys av det empiriska materialet 

kommer studien att analyseras utifrån tre relevanta teorier och analytiska begrepp som 

presenteras nedan.  

3.1 Emotionellt arbete 

Som tidigare diskuterats definierar Hochschild (2012) emotional labor som ett emotionellt 

känsloarbete där individen förväntas framkalla, hantera och trycka undan känslor för att 

uppfylla yrkesrollens krav. Hennes teori används därför i denna studie eftersom begreppet 

visar hur känslor hanteras, regleras och används som en del av ett servicearbete. Hon menar 

att individen i sin yrkesroll ständigt behöver anpassa sina känslor, och att det blir en del av 

arbetsuppgiften där den anställda måste visa den rätta känslan i stunden oavsett den riktiga 

och verkliga känslan. Hochschilds (2012) perspektiv bidrar med ett teoretiskt synsätt för att 

förstå hur emotionella uttryck kan ses som ett socialt fenomen, snarare än en individuell inre 

känsla. Mot bakgrund av detta bidrar hennes begrepp med en förståelse av hur vi gör och 

skapar känslor i relation till vår yrkesroll.  

3.1.1 Surface- och deep acting 

För att ytterligare förklara hur emotionellt arbete kan ta sig uttryck introducerar Hochschild 

(2012) begreppen surface acting och deep acting. Surface acting syftar på situationer där 

individen ändrar sitt yttre uttryck genom exempelvis kroppsspråk, tonläge eller 

ansiktsuttryck, utan att den inre känslan förändras. Ett exempel på detta är när 

servicepersonal visar vänlighet gentemot en gäst trots att de inombords känner irritation. 

Deep acting syftar istället på när individen aktivt försöker att ändra sina inre känslor så att de 

bättre ska stämma överens med de uttryck som förväntas i situationen. Individen arbetar 

istället med att faktiskt känna de känslor som rollen kräver för att situationen ska uppfattas 

mer autentisk. Eftersom studien syftar till att förstå hur servicepersonal reglerar och anpassar 

sig i mötet med gäster, bidrar begreppen med ett perspektiv som skapar förståelse för hur de 

iscensätter sitt beteende i relation till det som förväntas av omgivningen. 

3.1.2 Emotionell dissonans 

Att ständigt behöva reglera sina känslor och anpassa sina uttryck till sådant man faktiskt inte 

känner kan enligt Hochschild (2012) leda till emotionell dissonans. Begreppet syftar på den 
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konflikt som uppstår mellan individens inre känslor och de uttryck man förväntas visa utåt. 

Denna konflikt kan resultera i en distansering från de egna känslorna och ökad upplevelse av 

inre stress. För att hantera denna dissonans kan individen utöva deep acting, i syfte att 

förändra sina inre känslor för att bättre anpassa sig till yrkeskraven och de förväntade 

känslorna (Hochschild, 2012). Inom perspektivet för emotionellt arbete, bidrar den 

emotionella dissonansen med förståelsen av hur en inre konflikt kan skapas hos individen när 

de ständigt behöver reglera sina uttryck. Vidare hjälper begreppet att belysa hur 

servicepersonal navigerar i situationer där deras känslor inte motsvarar de känslouttryck som 

förväntas.  

3.2 Dramaturgiskt perspektiv och inramning 

Goffman (1959; 1974) beskriver de sociala interaktionerna genom ett dramaturgiskt 

perspektiv, där samspelet mellan individer ses som en scen där flera olika roller upprätthålls 

olika beroende på sammanhang och publik. Goffmans begrepp bidrar till studiens analys 

genom att skapa förståelse för de faktorer som påverkar interaktioner och hur ett socialt 

samspel upprätthålls i olika sociala sammanhang.  

3.2.1 Intrycksstyrning 

Intrycksstyrning (impression management) syftar, i Goffmans (1959) mening, på hur 

individer försöker kontrollera hur de uppfattas av andra. Detta sker genom att individer både 

medvetet och omedvetet iscensätter olika roller som ligger i linje med sociala förväntningar, 

exempelvis att servicepersonal ska framstå som trevliga eller professionella. I interaktion med 

andra produceras därför en önskad självbild som bidrar till att upprätthålla en gemensam 

social ordning. 

3.2.2 Främre och bakre scen 

För att tydliggöra hur intrycksstyrningen fungerar i praktiken introducerar han begreppen 

främre scen (frontstage) och bakre scen (backstage) som beskriver hur individens handlande 

formas av det specifika sammanhanget och hur de anpassar sitt beteende därefter. På den 

främre scenen behöver individen upprätthålla en viss fasad som överensstämmer med 

publikens förväntningar. Det innebär att den främre scenen är en plats där individer medvetet 

uppträder och anpassar sina beteenden, uttryck och svar för att framstå på ett önskvärt sätt 

som passar situationen (Goffman, 1959). Inom serviceyrken innebär detta oftast att 
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personalen uppvisar ett vänligt och kontrollerat beteende eftersom det överensstämmer med 

deras professionella yrkesroll.  

 

Den bakre scenen utgör däremot en plats där individen släpper masken och istället agerar mer 

avslappnat och vågar visa sina autentiska sidor. Här ges individen ett större utrymme att 

uttrycka sina känslor friare utan att behöva upprätthålla en professionell fasad eller anpassa 

sig efter publikens förväntningar (Goffman, 1959). Den bakre scenen kan i studiens fall 

utgöras av personalutrymmet, där reflektioner kring gäster kan uttryckas friare eller hemmet 

där individen tillfälligt lämnar sin yrkesroll. 

 

Dessa begrepp fungerar som analytiska verktyg för att förstå hur intrycksstyrning organiseras 

i sociala interaktioner och bidrar till en förståelse av hur servicepersonal upprätthåller sitt 

beteende i mötet med gäster.  

3.2.3 Inramning 

Utifrån Goffmans (1974) begrepp inramning (framing) kan interaktionen mellan 

servicepersonal och gäst förstås genom en gemensam tolkningsram som definierar 

situationen. Denna ram tydliggör vilka roller respektive part har, vilka regler som gäller och 

vilket beteende som förväntas i interaktionen. Begreppet kan användas för att förstå hur en 

social interaktion organiseras genom förväntningar och normer. Genom inramningen 

orienterar sig parterna efter sina respektive roller, vilket skapar förutsättningar för en 

interaktion där båda parter känner igen och tolkar varandras beteenden på ett förväntat sätt. 

Servicepersonalen intar sin roll i mötet med restauranggästen, som i sin tur också intar rollen 

som gäst.  

3.3 Relationell makt 

Begreppet makt kan beskrivas och tillämpas olika beroende på sammanhang. Inom 

samhällsvetenskapen har begreppet studerats utifrån flera olika teoretiska perspektiv där Max 

Weber och Michel Foucault representerar två välkända och inflytelserika synsätt. Weber 

(1983) förklarar att makt är det som finns inom en social ordning där en eller flera får igenom 

sin vilja även när andra parter gör motstånd. Foucault (2017) utvecklar ett annat perspektiv på 

makt där den inte enbart behöver vara knuten till en större befattning eller organisation, utan 

kan förstås som en kontroll som utövas genom sociala praktiker i vardagen. Makt kan därför 
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beskrivas som mindre synlig eftersom att den är utspridd i vardagliga sammanhang, där 

individer anpassar och reglerar sig själva utan tvång. Genom att förhålla sig till normaliserade 

regler, korrigerar individen självständigt sitt beteende i relation till vad som inom olika 

sammanhang betraktas som normalt (Foucault, 2017). 

Begreppet behöver därför inte enbart förklaras som något en individ eller större grupp 

besitter, utan kan även beskriva något som utövas, skapas och förhandlas i mötet mellan 

människor i vanliga interaktioner. I situationer där två eller fler parter möts och interagerar 

med varandra blir det därför relevant att förstå hur makt utspelar sig i det specifika 

sammanhanget. I linje med detta beskriver Heidegren & Wästerfors (2019) hur begreppet 

makt måste förstås som relationell och situationsbunden eftersom det är något som skapas i 

möten mellan människor utifrån olika förutsättningar. Vidare menar de att den mänskliga 

interaktionen som sker på offentliga platser ofta präglas av informella och outtalade regler för 

hur människor relaterar och förhåller sig till varandra (Heidegren & Wästerfors, 2019). Dessa 

outtalade regler både möjliggör och begränsar handlingsutrymmet i interaktionen beroende på 

vilken position individen erhåller.  

Makt kan utifrån ett interaktionistiskt perspektiv därmed förstås som en process som blir 

synlig i hur interaktionen struktureras, där vissa aktörer sätter tonen för samtal medan andra 

förväntas anpassa sig till de informella regler som gäller i situationen. Perspektivet blir därför 

relevant för att förstå vem som har makten att påverka interaktionens riktning i ett 

servicesammanhang.  
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4. Material och metod 

Studien utgår från ett åtta veckors långt fältarbete på en mindre restaurang i Göteborg som 

har sitt största fokusområde på lunchservering.  

4.1 Metodologisk ansats 

Studiens primära material har samlats in med en kvalitativ etnografisk ansats där deltagande 

observation, rena observationer och intervjuer har utgjort metoderna för datainsamling. 

Insamlingen har främst skett på fältplatsen, kompletterad med en djupintervju från en annan 

aktör inom branschen. Ytterligare har sekundärmaterial i form av tidigare forskning och 

litteraturstudier använts för att bredda och fördjupa studiens analys.  

Studiens primära informanter var restaurangens anställda, då studien tog sin utgångspunkt ur 

personalens perspektiv. Informanterna bestod av restaurangchef, servitriser, kassa- och 

barpersonal samt kallskänkspersonal. Personalgruppen var flexibel, vilket innebar att 

arbetsuppgifterna inte var strikt avgränsade till specifika roller. Exempelvis kunde 

kallskänkspersonal även arbeta i kassan. Fältets sekundära aktörer var restaurangens besökare 

eftersom det var mötet mellan personal och gäst som studerades.  

Genom deltagande observation kunde jag följa de anställdas interaktioner med gästerna på 

nära håll, samtidigt som jag själv deltog i samtal och interaktioner och därmed blev en del av 

mötena. Den huvudsakliga insamlingsmetoden har därför varit deltagande observation 

eftersom det bygger på närvaro, engagemang och aktivt deltagande i människors vardag 

(Göransson, 2019). I praktiken har detta inneburit att jag bland annat har befunnit mig vid 

kassan och baren tillsammans med ordinarie personal, där jag observerade samtal, 

bemötanden, tonfall och kroppsliga uttryck i mötet mellan personal och gäst. Vid vissa 

tillfällen intog jag en mer passiv roll och observerade på avstånd i form av ren observation, 

medan jag i andra intog en mer aktiv roll i arbetet. En vanlig dag på plats innebar att jag bar 

ett förkläde, likt de andra i personalen, och utförde vissa arbetsuppgifter individuellt som en 

vanlig anställd.  

I kombination med den deltagande observationen har kortare informella samtal utgjort en 

central del av datainsamlingen. I direkt anslutning till observerade situationer gavs ofta 

möjlighet att diskutera händelserna med berörda personer. Samtalen fungerade som ett 

komplement till observationerna för att fånga informanternas reflektioner och tolkningar av 
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det som inträffat. Djupintervjuer genomfördes vid tre tillfällen, varav två med informanter 

från fältet och en med en extern aktör, i syfte att fördjupa förståelsen av informanternas 

erfarenheter och reflektioner. Frågorna utformades utifrån de mönster och situationer som 

framträdde under observationerna. Intervjuerna präglades därmed av mina erfarenheter från 

fältet och möjliggjorde reflektion kring gemensamt upplevda händelser samt uppföljning av 

situationer som inte kunde bearbetas i situationen på grund av arbetets tempo. Den externa 

aktören var verksam vid en annan restaurang i Göteborg och inkluderades för att sätta 

datainsamlingen i ett bredare perspektiv samt för att identifiera gemensamma mönster.  

Bearbetningen av materialet påbörjades redan i fält i form av fältanteckningar. Det naturliga 

valet för dokumentation blev att använda så kallade jottings, vilket innebar kortfattade 

anteckningar av de mest centrala händelserna i stunden (Emerson et al., 2011). Dessa 

fungerade som ett minnesstöd och möjliggjorde en senare utveckling av mer utförliga 

anteckningar vid dagens slut. I ett efterföljande skede, efter datainsamlingen, har materialet 

sammanställts genom en tematisk analys. I denna process transkriberades intervjuerna, 

fältanteckningarna strukturerades och materialet delades upp efter gemensamma mönster och 

teman. Därefter har materialet analyserats utifrån teoretiska perspektiv för att underlätta 

kategorisering och tolkning (Ellen, 2010). Genom detta har tre teman identifierats, vilka 

ligger till grund för studiens resultat.  

4.2 Etiska hänsyn 

I linje med American Anthropological Associations etiska förhållningssätt (AAA, 2012) och 

Vetenskapsrådets (2024) forskningssed, har etiska principer upprätthållits under hela 

fältarbetet. Redan innan arbetet inleddes har en process om samtycke säkerställts och studiens 

syfte förklarats. Detta innebar ett besök på restaurangen i ett tidigt skede, innan insamling av 

material, där jag muntligt beskrev vad min roll på restaurangen skulle innebära, vad studien 

avsåg att undersöka och hur den skulle genomföras. Alla informanter informerades om att 

deltagandet var frivilligt och att de när som helst kunde välja att avbryta sin medverkan. Detta 

gällde såväl under observationer som i efterhand om det var något som de inte ville skulle 

inkluderas i studien. De blev också informerade om att deras arbetsuppgifter hade företräde 

framför deltagandet i studien. De informella samtalen kunde därför avbrytas vid behov när 

service eller andra arbetsuppgifter krävde prioritering.  
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Även om personalen utgjorde studiens primära informanter, inkluderades gäster som 

sekundära informanter med anledning av studiens fokus på interaktion. Eftersom studien 

främst analyserar interaktioner och regleringar utifrån personalens perspektiv har särskild 

hänsyn därför tagits till personalens samtycke och integritet. Vid varje möte med ny personal 

har information om studiens syfte återgivits och samtycke säkerställts. Under perioden i fält 

har jag kontinuerligt reflekterat över min dubbla roll. Genom att bära personalens kläder och 

utföra arbetsuppgifter uppfattades jag utåt sett som en vanlig anställd, vilket innebar att min 

forskarroll blev osynlig för gästerna. I och med att restauranger är en miljö där gäster ständigt 

kommer och går, uppstod det sällan möjlighet för mig att förklara mitt forskningssyfte utan 

att störa den pågående interaktionen. Om studien istället hade inneburit att följa en specifik 

grupp restauranggäster, hade det varit avsevärt viktigare att informera dem och tydliggöra 

min forskarroll och studiens syfte. Endast ett fåtal gånger skapades det tillfälle för mig att 

förklara vem jag var för gästerna. Detta var när de själva valde att fråga mig om jag var ny på 

arbetsplatsen eller när andra i personalen framhävde mig som både hjälpreda och studerande.  

Restaurangen som har gett sitt samtycke för studien är en relativt liten verksamhet med 

endast en handfull anställda. Detta innebär att den etiska utmaningen främst har handlat om 

att skydda personalens integritet och restaurangens rykte. Mot denna bakgrund kan även 

gästerna betraktas som en potentiellt identifierbar grupp. Därför har konfidentialitet och 

redigering av materialet för båda grupperna varit avgörande att förhålla sig till. Uttalanden 

från gäster har endast inkluderats under förutsättning att ingen enskild gäst går att identifiera 

eller kopplas till restaurangen. Konversationer och uttalanden från gäster har därför 

omformulerats, och vissa detaljer har modifierats i syfte att undvika igenkänning.  

Vid presentationen av studiens resultat har informanterna från personalen sammanställts till 

tre pseudonymer: Julia, Pelle och Karin. Detta innebär att en och samma informant kan 

framträda genom flera fiktiva röster, samtidigt som utsagor och erfarenheter från flera 

informanter i vissa fall har sammanförts under en gemensam pseudonym.  
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5. Etnografisk analys 

Efter flera veckors närvaro på restaurangen kunde jag urskilja ett återkommande mönster i 

hur bemötandet skiljde sig mellan personal och restauranggäster. Det blev tydligt att 

interaktionerna mellan de två präglades av olika förväntningar, där vissa återkommande 

teman var mer framträdande än andra. Det följande kapitlet är uppdelat i tre olika teman: 

Interaktion på gästens villkor, Stammisrelationens praktik och Den humoristiska jargongen. 

Det första avsnittet syftar till att introducera materialets övergripande mönster, vilket senare 

tar mer konkreta uttryck i de två efterföljande temana.  

5.1 Interaktion på gästens villkor  

En vanlig dag klockan 12 när lunchruschen har börjat ställer jag mig i kassan för att ta betalt. 

Jag märker snabbt att gästerna som står i kön är redo med sina kort eller telefoner för att 

betala. Jag hälsar på dem med ögonkontakt, ett leende och frågar om det är dagens lunch som 

ska köpas eftersom de sällan själva säger vad som önskas. Restauranggästerna är inte lika 

tillmötesgående, jag får sällan ögonkontakt utan de står gärna i grupper och pratar med 

varandra. Detta var ett  återkommande mönster som utmärkte dagarna på restaurangen. 

Många gäster i lunchkön ville hålla interaktionen på en minimal nivå, medan personalen 

upprätthöll ett konsekvent vänligt bemötande till varje gäst som de mötte. Person efter person 

som kom fram till kassan, hälsade personalen välkomna samtidigt som de höll ögonkontakt. 

Situationen upprepas och skapar ett tydligt mönster varje dag. Jag och annan personal 

fortsätter att möta varje gäst med ögonkontakt och ett leende samt frågar om det är dagens 

lunch de önskar. Responsen är inte stor. Många undviker ögonkontakt och fortsätter samtala 

med varandra medan de blippar sitt betalkort. När betalningen har gått igenom säger jag tack 

och frågar om de vill ha kvittot, men medan jag ställer denna fråga börjar gästerna redan röra 

sig vidare innan frågan är färdigställd. Det är som att när de hör att transaktionen är 

genomförd med ett pling, uppfattas interaktionen i samma ögonblick också att vara avslutad. 

Det är några gäster som svarar med ett “tack”, men de flesta rör sig vidare utan att möta min 

blick. Det som blir tydligt är hur jag och annan personal försöker upprätthålla ett vänligt och 

trevligt bemötande eftersom det ingår i vår arbetsroll, medan gästernas bemötande inte 

omfattas av motsvarande förväntningar eller måsten. En möjlig förklaring är att gästerna i 

beställningsmomentet har mycket att fokusera på. De behöver läsa menyn, bestämma sig vad 

de ska äta och följa instruktionerna på kortläsaren. I en sådan situation är det inte så konstigt 
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att det sociala bemötandet hamnar i bakgrunden. Samtidigt framstår denna förklaring som 

otillräcklig. Personalen som arbetar bakom kassan, hanterar en ännu mer komplex situation, 

där flera moment ska ske samtidigt. Trots detta förväntas de ändå att upprätthålla ett socialt 

bemötande. Det som framträder i denna situation är en ojämlik fördelning av socialt ansvar i 

interaktionen.  

Även om interaktionen är ojämlik är ett gott intryck och ett trevligt bemötande ett av de 

viktigaste momenten i verksamheten. Ägaren Pelle uppger som exempel: 

 

Man ska vara trevlig i kassan så klart… men jag tycker inte att vi endast ska vara 

trevliga innan vi får deras pengar… utan även när vi tar emot deras brickor osv. De 

ska gå härifrån nöjda och känna att de har haft en trevlig vistelse.  

 

Uttalandet synliggör den grundläggande principen inom restaurangverksamhet, där social 

service förväntas upprätthållas i varje del av mötet med gästen oavsett om köp genomförs 

eller inte. Redan vid första kontakten förväntas personalen uppvisa en trevlig och 

tillmötesgående sida i syfte för att skapa ett positivt helhetsintryck till restaurangen. I detta 

första möte träder personalen direkt in i Goffmans (1959) främre scen, där de agerar i 

enlighet med rollens förväntningar. Service framstår därmed som en kontinuerlig och 

normstyrd praktik redan från första mötet. Däremot är det den specifika situationen som 

avgör om interaktionen utvecklas vidare eller avbryts, vilket blir tydligt i de fall där gäster 

framhäver kontakten eller aktivt begränsar den.  

Att det är gästen som har makten att bestämma hur interaktionen ser ut, hur stor den ska vara 

och vilken ton konversationen ska ha, bekräftas ytterligare av Karin: 

Det är gästerna som bestämmer om de känner sig hemma här och bekväma nog att 

kunna vara personliga. Det är ju de som avgör vilken personlig kontakt man har. Vissa 

vill ju bara komma hit, äta och sen gå. Men för vissa är det en mötesplats och kontakt 

med oss som jobbar här. Om någon stannar upp och frågar hur det går osv, så blir det 

ett samtal och det slutar med att man ställer sig och pratar. Jag hade dock inte gått 

fram och sagt “Hej! Hur går det här, eller hur går det för dig i livet?” om inte gästen 

själv initierade konversationen. ​

 

18 



Interaktionen mellan personal och restauranggäster tycks i stor utsträckning styras av gästens 

initiativ. Samtal, blickar och andra former av kontakt uppstår ofta på gästens villkor, vilket 

tydligt visar att det är gästen som i störst utsträckning styr interaktionens omfattning. Denna 

situation benämner Laemmli (2023) genom begreppet interactional entrapment, som syftar på 

att det är restauranggästen som har den största kontrollen över när en interaktion börjar och 

slutar. 

 

I linje med Heidegren och Wästerfors (2019) beskrivning av makt går det i detta 

sammanhang att se att den är relationell och situationsbunden samt styrs av informella och 

outtalade regler. Även om personalen förväntas ge ett tillmötesgående första intryck när de 

välkomnas, är det därefter gästen som sätter tonen för den fortsatta interaktionen. Vissa gäster 

visar direkt att de är pratsamma och öppna för samtal, medan andra inte visar någon vilja för 

kontakt över huvud taget. I båda fallen behöver personalen anpassa sig genom att läsa av 

situationen och avgöra hur gästen vill bli bemött, vilket sker inom ramen för de informella 

regler som finns gällande vem som får fortsätta interaktionen eller inte. Makten i relationen 

mellan gäst och personal styrs därmed även av de förväntade sociala normerna som fungerar 

som en form av social kontroll som bidrar till hur personalen agerar i mötet med gäster 

(Heidegren & Wästerfors, 2019).  

5.2 Stammisrelationens praktik 

En aspekt som visade sig kräva mycket känsloarbete och social anpassning var möten med 

restaurangens stammisar. Dessa möten präglades av igenkänning, informella och specifika 

jargonger och olika personliga upplägg, vilket krävde en annan typ av närvaro och 

tillgänglighet än i de mer kortvariga mötena.  

En dag på fält dyker de upp två arbetare som är där för att äta lunch. Redan i de första 

replikerna, framme vid kassan, framgår det att de inte är tillfälliga förstagångsgäster. Tonen är 

avslappnad och genom deras sätt att hälsa och samtala framgår det snabbt att de är 

återkommande gäster. De benämns som stammisar i personalens vokabulär. Den ena av 

arbetarna återupptar ett samtalsämne som jag förstår är en fortsättning på en tidigare 

diskussion. Han berättar utförligt om sin sons nuvarande livssituation, om de karriärsval han 

överväger och om flytten till en ny stad. Samtalet präglas av en viss ton som antyder att detta 

är en uppdatering snarare än en första presentation vilket indikerar en redan etablerad relation 

mellan honom och Julia som står i kassan. Vid denna tidpunkt är tempot i restaurangen 
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betydligt lugnare än under lunchruschen, vilket ger Julia mer utrymme att stanna kvar och 

engagera sig i samtalet. Hon lyssnar aktivt, är lätt tillbakalutad mot disken, bekräftar det som 

sägs, nickar och ställer följdfrågor. Efter en stund behöver hon dock återgå till sina 

arbetsuppgifter och avrundar samtalet genom att säga “Ja, det är en lång historia förstår jag, 

mycket att gå in på..”. 

Avslutet på konversationen signalerar både förståelse och empati, samtidigt som hon skapar 

en nödvändig distans, vilket illustrerar hur personalen kontinuerligt växlar mellan personlig 

närvaro och yrkesmässig struktur. Julia förklarar för mig i en djupintervju hur viktigt det är 

att hålla en viss distans till alla stammisarna, för att undvika att relationerna blir alltför 

personliga.  

Vi brukar säga, på skämt, att man ska aldrig fråga hur någon mår för då får man det 

långa svaret. Typ “Ah jag har gjort en knäoperation”. Då måste man ju såklart stå och 

lyssna, men oftast försöker man att inte hålla det så djupt när man ska svara på sådana 

saker. Då försöker man generalisera det lite genom att säga typ “Ja, jag har hört att 

många gjort det” Man försöker prata om det lite mer allmänt för att hålla lite distans. 

Många pratar ju med oss som att vi är nära vänner, men det är inte alltid vi känner 

likadant. De kan ju ställa personliga frågor till oss också, typ hur man mår eller 

liknande… men då är vi ju inte alltid ärliga. Däremot visar vi ju fortfarande ett trevligt 

bemötande tillbaka. 

 

Julias beskrivning av att upprätthålla en viss distans till stammisarna kan förstås genom 

begreppet surface acting. I detta sammanhang blir det tydligt hur Julia förväntas visa ett 

vänligt och engagerat bemötande, även när det inte överensstämmer med hennes faktiska 

känslor (Hochschild, 2012). I båda exemplena ovan framstår hon utåt sett som engagerad, 

samtidigt som hon själv erkänner senare till mig, att hennes personliga intresse inte alltid 

motsvarar det bemötande hon ger. Hon beskriver även hur hon generaliserar sina svar för att 

hålla samtalet på en mer ytlig nivå, vilket kan förstås genom Schwartz (2016) begrepp 

deflecting labor, som syftar på hur servicepersonal aktivt omdirigerar eller avleder samtal för 

att undvika att bli allt för personligt engagerade i interaktioner med kunder. Genom dessa två 

tydligt framträdande strategier, framstår Julia fortfarande som emotionellt engagerad i 

mötena. Genom att upprätthålla en viss distans i interaktionerna kan Julia visa de 

känslouttryck som förväntas i hennes yrkesroll. Distansen hon skapar kan förstås som en 
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strategi som möjliggör surface acting i mötet med restauranggästerna. På så sätt undviker hon 

att behöva använda deep acting för att genuint känna de känslor som hon förväntas uttrycka.  

 

Att Julia upprätthåller en viss distans kan samtidigt tolkas som att hon i viss mån har 

möjlighet att påverka interaktionens riktning. Det betyder dock inte att hon har ett avgörande 

inflytande över interaktionen som helhet. Hon kan styra bort eller omdirigera samtalet från att 

bli alltför personlig, men hon behöver fortfarande utgå från de initiativ gästen tar. Båda 

aktörer har inflytande över interaktionen, men gästens position är mer styrande och Julias 

gensvar, oavsett om hon lyckas styra bort en del av samtalet, påverkas fortfarande av ett visst 

förväntat bemötande.  

 

Att stammisarna kräver mer tid och ett större personligt engagemang framgår även av en 

annan informant i restaurangbranschen. Hon förklarar hur de utmärker sig från andra gäster 

på följande sätt: 

 

Stammisarna kräver en annan typ av uppmärksamhet, alltså de vill ha lite cred för att 

de är här så ofta, och gärna samtala med dem om allt mellan himmel och jord. Men de 

vill även ha det professionella också, typ att man kommer ihåg vad de brukar dricka 

osv. Så de kan bli lite stötta om man inte kommer ihåg vad de drack förra gången och 

sådär.  

 

Detta blev särskilt tydligt för mig i takt med att jag själv började känna igen gäster som 

återkom. En av dem utmärkte sig redan under min första dag, då jag observerade hur 

personalen mötte hans behov innan han ens hunnit fram till kassan. Jag ser hur Julia, som står 

vid kassan, plötsligt går iväg och kommer tillbaka med ett stort glas, som vanligtvis inte 

används till lunchgästerna, fyller det rikligt med is och ställer det redo vid kassadisken. Kort 

därefter närmar sig mannen som jag då förstod var en stammis. De utbyter några korta ord 

om hur läget är och därefter betalar han sin lunch, tar emot sitt kvitto och går iväg med det 

stora glaset. Under hela interaktionen nämns inte det stora glaset fyllt med is en enda gång. 

Detta visar tydligt på en etablerad stammisrelation, där Julia bemöter gästens behov utan att 

han ens behöver uttrycka sin beställning. Hon kommer ihåg hans specifika begäran om ett 

stort glas fyllt med is och det ställs redo vid kassadisken helt naturligt. Samtidigt framstår det 

som att även gästen tar denna rutin för given eftersom han själv inte uttrycker sin önskan, 

utan istället agerar som om glaset redan förväntas stå framme.  
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Den ovan beskrivna interaktionen kan vid första anblick framstå som oskyldig och 

oproblematisk, men rymmer samtidigt en viktig analytisk dimension. Här framträder en 

maktordning där gästen inte behöver uttrycka sin önskan verbalt, eftersom det har blivit en  

institutionaliserad rutin i personalens arbetssätt. Denna form av makt är inte nödvändigtvis 

initierad av gästen, utan snarare något som har skapats genom att det har reproducerats, vilket 

går i linje med Foucaults (2017) förklaring om att makt inte alltid behöver vara synlig, utan 

kan förekomma subtilt. Från gästens perspektiv har det skapats en förväntan om att glaset ska 

stå redo på sin plats varje dag och därmed har en form av maktordning skapats. Makt i denna 

kontext handlar därför inte enbart om vem som verbalt ger instruktioner utan även om vem 

som inte behöver uttrycka sig, men fortfarande få igenom sin vilja. Det är därför relationen i 

sig som blir präglad av en viss maktordning. På så sätt blir makten relationell och knuten till 

det specifika sammanhanget och servicepersonalen anpassar och reglerar sitt beteende utan 

tvång (Foucault, 2017). Interaktionen kan även ses som ett stabiliserat socialt mönster, vilket 

förstås genom Goffmans (1974) begrepp inramning. Både Julia och gästen, som förväntar sig 

sitt glas med is, agerar utifrån en gemensam social förståelse av situationen där båda parter 

känner till varandras beteenden och vet vad som väntas av varandra i situationen. Båda parter 

bekräftar varandras handlingar, vilket skapar ett samspel som kontinuerligt reproduceras 

genom ömsesidiga och förväntade beteenden. Den ömsesidiga bekräftelsen mellan parterna 

samt interaktionens förväntade förlopp, möjliggörs genom Julias agerande på den främre 

scenen där hon upprätthåller en tillmötesgående och serviceinriktad roll framför gästen 

(Goffman, 1959).  

 

En uppfattning bland personalen var att vissa stammisar, i takt med att relationen blir mer 

familjär och deras besök på restaurangen blir allt mer frekventa, börjar se sig själva som 

särskilt betydelsefulla för verksamheten. Detta kan ibland ta sig uttryck i en förväntan om 

mer uppmärksamhet, extra service, särskilda förmåner eller ibland till och med något gratis. 

En dag när jag och Julia står och pratar om stammisar som kan vara krävande, berättar Julia 

vad som hade hänt en dag när jag inte var där.​

 

… Då kom det in en som brukar vara här mycket. Han kom innan lunchtid och ville 

fylla på sin kaffetermos som skulle vara till honom och hans kompisar. Då ville han 

påpeka att de skulle komma tillbaka senare för att äta lunch… och indikerade på att 

han därför ville ha kaffet till ett bra pris nu innan. Jag var snäll och löste lite rabatt, 
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men han fick fortfarande betala. Sen kom han in veckan därpå och sa samma sak igen 

och indikerade på att han ville att vi skulle bjuda honom. Men då fick jag nog och sa 

att jag inte uppskattar ett sådant beteende… och då blev han ju såklart lite ställd, för 

han fick inte den respons han trodde han skulle få. Jag tycker att det är otrevligt att 

komma hit och begära saker gratis. 

 

Denna händelse kan förstås som en förhandling av makt, där gästen genom sin roll som 

stammis försöker etablera en position som berättigar honom till särskild behandling. Genom 

att framhäva att han är en återkommande gäst av betydelse, menar han att han borde få varor 

gratis. Interaktionen visar hur han inleder med en informell makt. Julia anpassar sig dock inte 

till det svar som gästen förväntar sig, utan markerar i stället en gräns. Detta kan hon lättare 

göra eftersom det handlar om att hon behöver förhålla sig till restaurangens policy och regler, 

vilket visar att det är enklare att säga emot när det gäller formella ramar än när det enbart 

handlar om oskrivna sociala förväntningar. Julia får till slut igenom sin vilja trots gästens 

motstånd. Detta möjliggörs genom att hon agerar inom en organisatorisk ram, där 

restaurangens policy fungerar som ett stöd för hennes handlande. Ytterligare kan situationen 

tolkas genom Goffmans (1974) begrepp om inramning och keying. Istället för att båda parter 

agerar utifrån samma förståelse av situationen, framträder här en konflikt mellan två olika 

tolkningsramar. Stammisen tolkar interaktionen utifrån en mer informell och personlig 

relation där förmåner såsom gratis kaffe ses som självklar, medan Julia inte alls agerar utifrån 

detta upplägg. Detta kan förstås genom keying som förklarar hur en och samma interaktion 

kan tillskrivas olika sociala betydelser (Goffman, 1974). Julia berättar även för mig hur hon 

tycker det är otrevligt att begära saker gratis, situationen präglas därför också av ett inslag där 

Julia får tillfälle att faktiskt uttrycka och agera i linje med vad hon känner på riktigt.  

 

Att se sig själv som en viktig restauranggäst eller att inta rollen som en stammis kan ta sig 

uttryck på flera sätt. Det behöver inte enbart handla om att personalen förväntas minnas vad 

gästen senast beställde eller att erbjuda mindre förmåner, såsom gratis kaffe. För vissa gäster 

tycks det också vara betydelsefullt att bli erkända som nära och betydelsefulla stammisar, och 

därigenom uppfattas som en del av restaurangens sociala miljö tillsammans med personalen. 

Att få den uppmärksamheten från någon i personalen genom att stå och konversera i tio 

minuter kan uppfattas som en form av särskild uppmärksamhet. Eftersom tempot på en 

restaurang vanligtvis är högt, blir personalens tid en begränsad resurs vilket gör att denna typ 

av interaktion kan framstå som en form av specialbehandling. Karin var noga med att 
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poängtera hur en stammis alltid brukar utmärka sig genom att skryta hur han “är så bra 

kompis med ägaren”. 

 

Det finns en gäst som är väldigt noga med att poängtera att han känner ägaren, fast 

han egentligen inte gör det om du skulle fråga honom [ägaren] själv. Det märks 

speciellt när han tar med sig ett sällskap eller andra kompisar, då ska han alltid på 

något sätt poängtera att han är kompis med ägaren och presentera hans kompisar för 

oss… Och det är ju flera som beter sig så…. Han kan exempelvis säga typ… “du kan 

ta en ny tallrik, det är ju Pelle [ägaren] som diskar haha”.  

 

Karin menar att när stammisgästen berättar för nya restauranggäster och potentiella 

stammisar att han känner ägaren, gör han det i syfte för att visa upp sin särskilda och nära 

relation till restaurangen, och därigenom framhäva sig som en etablerad och betydelsefull 

gäst som är värd en positiv särbehandling och ett mer gynnande bemötande. Även om 

stammisarna själva inte explicit uttrycker sig själva som viktiga gäster, uppfattar personalen 

en sådan inställning genom deras beteenden och förväntningar.  

 

Ägaren Pelle beskriver hur samtalen med vissa stammisar tenderar att upprepa sig från gång 

till gång och ofta består av återkommande samtalsämnen.  

 

Ibland tar de upp samma story och samma skämt som man har hört säkert tvåhundra 

gånger. De förväntar sig inte att man ska säga emot någon gång eller låta 

ointresserad… Utan istället förväntar de sig att vi bara ska haka på samma gamla 

samtalsämne eller skratta till samma gamla skämt.  

 

Materialet visar att stammisarna i viss mån påverkar hur personalen utformar sitt bemötande i 

interaktionerna. Genom sitt sätt att agera när de anländer till restaurangen, producerar 

gästerna aktivt sin stammisstaus. Detta genom att ta sig friheten till att samtala med 

personalen trots att de är upptagna eller genom att framhäva sin återkommande och 

betydelsefulla närvaro för verksamheten. Interaktionen startar fortsatt på gästens villkor. 

Personalen tenderar därefter att anpassa sitt emotionella agerande efter de förväntningar en 

stammisrelation kräver för att gästen ska känna sig sedd och uppskattad. I exemplet ovan 

beskriver Pelle hur han hört samma skämt från en stammis flera gånger, men ändå väljer att 

spela med i situationen. Genom att haka på skämtet följer han stammisens ton i samtalet och 
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bidrar till att upprätthålla relationen, vilket är det bemötande stammisen förväntar sig tillbaka. 

Detta kan förstås som en form av intrycksstyrning där Pelle beskriver hur han försöker 

upprätthålla en önskvärd social roll i interaktionen (Goffman, 1959).  

 

Vid ett annat tillfälle under en dag när restaurangen är nästintill full, hör jag hur Karin står 

och pratar med en gäst samtidigt som hon fyller på salladsbuffén. Jag uppfattar inte riktigt 

vad de pratar om men märker istället att hennes tempo och hennes rörelser är snabbare än 

vanligt. När Karin väl kom tillbaka in i köket, frågade jag henne vad gästen hade uttryckt, 

eftersom det verkade handla om något utöver det vanliga. Istället för ett konkret svar, svarade 

Karin i förbifarten, medan hon var på väg att göra något annat: 

 

Nej men alltså jag vet inte ens…Allt ointressant går in i ena örat och ut i det andra. 

Ibland märker jag att jag inte riktigt lyssnar helhjärtat på vad de har att säga… jag 

bara svarar men sen har jag glömt vad personen sa om det inte var något som var 

viktigt i stunden.  

 

Denna händelse speglar hur servicepersonal förväntas engagera sig i mötet med gäster 

samtidigt som de har andra uppgifter att hantera. Whyte (1948) beskriver hur vissa 

restauranggäster försöker etablera en personlig kontakt, som stammisar ofta gör, med 

personalen i situationer där arbetsbelastningen egentligen inte tillåter det. När arbetstempot är 

högt är personalens tid begränsad, men småprat är ändå en del av servicearbetet. Denna 

dynamik kan återigen förstås genom Hochschilds (2012) begrepp om surface acting, där Julia 

tvingas upprätthålla en intresserad fasad. Detta trots att hon i själva verket inte ens verkar 

lyssna helhjärtat på vad som sägs, något som går i linje med vad Hochschild (2012) även 

beskriver som emotionell dissonans. Det visar på en tydlig skillnad mellan det uttryckta 

engagemanget och den faktiska upplevelsen. Småpratet blir därför en social förväntan från 

gästernas sida och därmed en del av arbetsrollen.  

5.3 Den humoristiska jargongen 

Som tidigare nämnts sker en fortsatt interaktion på gästens initiativ och villkor. Detta gäller 

även i de fall där humor, skämt och jargong är inblandat. Under mina veckor i fält, blev det 

allt mer tydligt att humor var en del av interaktionen mellan gäst och personal. Skämt och 

jargong uppstod ofta i förbifarten och bidrog till att forma stämningen i lokalen och i mötet 

mellan personal och gäster. Genom dessa humoristiska utbyten skapades ofta en informell 
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närhet där gränsen mellan personal och gäst tillfälligt blev mindre tydlig. I dessa stunder fick 

interaktionerna karaktären av ett vardagligt samtal snarare än ett formellt serviceinriktat 

beteende. Även om kommentarerna bar på den humoristiska jargongen, var det inte alltid de 

mottogs på det sättet. Därför bör det som framstår som lättsamt och informellt, tas på allvar, 

då även dessa uttryck präglas av sociala förväntningar. 

 

En kort och lättsam interaktion med humoristisk jargong uppstod ofta när gästen avslutade 

sitt besök och lämnade sin matbricka till servicepersonal som stod redo att ta emot den. Ett 

exempel på en sådan interaktion var när en gäst uttryckte “Vad i helsike vad mycket folk det 

var här idag!”, där Pelle med samma humoristiska karaktär svarar, “Ja, det är väl bra, jag 

spred ju ryktet att du skulle komma hit idag!”. Utbytet är kort och lättsamt och sker i 

förbifarten där personalen bemöter gästen med samma karaktär och tonfall tillbaka. 

Jargongen förstärker den informella närheten i interaktionen både från gästens och 

personalens sida. Det som utmärker sig är dock att det är gästen som initierar den 

skämtsamma jargongen vilket gör att personalen först därefter, kan haka på den.  

 

Som tidigare nämnts har utbytet med gästerna som står i lunchkön varit väldigt korta och 

nästan inte existerande, men en dag utmärkte sig en man genom att avvika från det annars lite 

mer dämpade mönstret. När det blev hans tur att beställa sa han med ett leende “En lunch, 

tack!... och en bärs!”. Absolut svarade jag medan jag vände mig om för att visa vilka ölsorter 

som serverades, samtidigt som jag raderade den tidigare registreringen i kassan. När jag hade 

påbörjat detta avbröt han mig och sa med ett skratt att han bara skämtade. Han förklarade att 

han inte alls skulle beställa en öl och trodde att jag skulle förstå skämtet. I dessa situationer 

kan skämt bli svåra att bemöta, eftersom personalen måste avgöra om kommentaren är ett 

skämt eller om den ska förstås bokstavligt som en del av gästens order. Vid reflektion av 

denna händelse uttryckte Julia sig så här: 

 

För oss gäller det att gästen måste vara tydlig med vad man vill ha. Ibland kan man ju 

lära sig att höra på tonen hur de säger vissa saker. Men man dubbelkollar oftast i syfte 

för att man inte vet hundra procent vad de menar. Oftast är det så självklart för dem att 

de är ett skämt och att vi ska tycka det är roligt, men vi vet ju inte vad deras 

intentioner är och i vilket syfte de är här. Men det gäller att gå på känsla också såklart.  
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Under ett kvällspass på restaurangen blir den humoristiska jargongen ännu mer framträdande 

i interaktionerna. Jag står i kassan bakom baren för att hjälpa till med olika beställningar. I 

bakgrunden spelas högre och festligare musik än vanligt. Tempot är snabbare och samtalen 

mellan personal och gäster avbryts ofta av nya beställningar. Samtalen som hörs vid kassan 

och barområdet domineras främst av gästerna själva. Vid ett tillfälle hör jag hur två män står 

och diskuterar med varandra om huruvida det är dags att bege sig hemåt. Den ena försöker få 

den andra att följa med och påpekar att de har en vän i sällskapet som är nykter och kör bil 

under kvällen. Någonstans i denna diskussionen börjar de involvera mig i samtalet och frågar 

“Ska inte du följa med oss hem ikväll också?” Jag förstår att kommentaren är skämtsamt 

menat, men i stunden hittar jag inget omedelbart sätt att haka på jargongen eller svara på hans 

fråga. Min första reaktion blir därför att be honom att upprepa sig och låtsas som jag inte 

hörde vad han sa. Eftersom jag inte hakar på den skämtsamma jargongen i det snabba 

ögonblicket, justerar han snabbt sin ton och säger “Nä, jag skojar ju bara… jag är bara en 

tråkig gammal gubbe, lyssna inte på mig”. Svaret fungerar nästan som ett försvar, där han 

avdramatiserar situationen, försöker ta tillbaka initiativet och indikerar på att kommentaren 

som sades var ett skämt.  

 

Interaktionen ovan kan förstås som ett försök till surface acting, där jag förväntas svara i linje 

med den humoristiska jargongen (Hochschild, 2012). Att jag i stunden blir paff och inte 

hinner få fram ett förväntat svar visar samtidigt hur anpassningen till det emotionella arbetet 

kräver en omedelbar respons, vilket inte alltid är möjligt att uppnå. Situationen visar hur det 

gemensamma och förväntade samspelet rubbas, eftersom den delade sociala inramningen inte 

omedelbart upprätthålls av båda parter (Goffman, 1974). Interaktionen visar därför ett försök 

till emotionell reglering för att upprätthålla den sociala ordningen, men som i stunden inte 

hinner genomföras, vilket synliggör de krav som ställs på omedelbar anpassning i 

serviceinteraktioner.  

 

Det framgår tydligt hur personalen förväntas ta emot och bidra till den skämtsamma jargong 

som gästen inleder. I likhet med vad Julia beskriver, och som jag själv också försökte anpassa 

mig till men misslyckades med, blir det tydligt att personalen behöver läsa av situationen och 

gå på känsla för att anpassa sig till konversationens stämning. Att det är gästen som sätter 

tonen för hur interaktionen utvecklas och vilken jargong som används, kan även förstås som 

ytterligare ett exempel på att gästen har en form av makt att påverka interaktionens förlopp. 

Här blir det återigen personalen som behöver gå på känsla, förhålla sig till och anpassa sig 

27 



efter situationen, vilket dels visar på det emotionella reglerande Hochschild (2012) 

förespråkar, och dels ett perspektiv på makt där subtila handlingar och utövanden finns 

underliggande i interaktionen (Foucault, 2017).  

 

Vid ett annat tillfälle, under ett lunchpass, hade Julia sin telefon hängande runt midjan. Detta 

för att ha telefonen lättillgänglig, men också för att hon ville mäta hur många steg hon gick på 

ett arbetspass. Vid ett tillfälle rörde hon sig ut i området där lunchgästerna befann sig. Hon 

skulle fylla på salladsbuffén och behövde snällt ursäkta sig för att komma fram. När hon väl 

stod där, fullt synlig för gästerna och inte längre skyddad bakom disken, uppmärksammades 

telefonen av en man i kön. Med ett skratt frågade han “Varför har du en telefon hängandes där 

bak? Går du runt och tar selfies?”. Hon svarade lugnt men ändå lite skämtsamt att hon hade 

den där för att hon ville räkna sina steg. Mannen fortsätter skämtsamt “Blir det inte att den 

studsar dubbelt mot skinkorna då? Trodde du filmade eller något”. Utan att tveka hakar hon 

skämtsamt på jargongen, skrattar och svarar “Ja, jag filmar ju alla er som kollar där… som 

du”. 

 

Konversationen och utbytet bär på en skämtsam jargong. Hon hinner snabbt haka på 

jargongen och besvarar kommentaren fyndigt. Genom sitt lika skämtsamma svar anpassar 

hon sig till samma ton som gästen initierat och visar att hon förstod den jargong som samtalet 

hade. Efter händelsen med kommentaren om telefonen, får jag och Julia tillfälle en stund att 

prata om det som just har hänt. Jag lägger märke till att hon inte verkar ta särskilt illa vid sig 

av kommentaren. Hon förklarar att sådana kommentarer inte är ovanliga och menar att det 

ofta “kommer lite grodor” ur munnen på folk. ​

 

Ibland är det svårt att veta hur man ska besvara vissa kommentarer, allt går så himla 

fort ibland. Sådana här kommentarer kan ju vara lite speciella också… Om jag hade 

fått en sån kommentar av ett sällskap med 5 gubbar ute, på min fritid, hade jag kanske 

svarat något djävulskt. Men nu får jag ta det lite med en klackspark och svara något 

skämtsamt tillbaka. Man får rädda situationen, både för sig själv men också för att 

gästen ska känna sig mottagen. Därför tror jag att det är många som har mycket skinn 

på näsan när man jobbar inom restaurang. Det är så lätt att få kommentarer som 

egentligen inte menas något illa med, men såklart finns det gränser.  
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Att Julia poängterar att hon inte hade accepterat en sådan kommentar utanför restaurangens 

sammanhang, exempelvis på sin fritid, visar hur hennes agerande i situationen formas av de 

sociala förväntningar som finns inom servicevärlden. Detta överensstämmer med Huebners 

(2008) resonemang om att sådana erfarenheter ofta betraktas som en del av arbetet. 

 

Hennes sätt att bemöta kommentaren i stunden, samt hennes efterföljande reflektion kring 

händelsen, kan återigen förstås genom Goffmans (1956) dramaturgiska perspektiv. I denna 

interaktion använder Julia sig av intrycksstyrning för att upprätthålla en professionell fasad 

och anpassar sina ord och sitt beteende för att det ska stämma överens med de sociala 

förväntningar och normer som förväntas i mötet mellan personal och gäst. Ytterligare går det 

att se hur hon står på den främre scenen, där hon framställer en tillrättalagd och 

serviceinriktad bild av sig själv genom att svara lättsamt och skämtsamt tillbaka, även fast 

kommentaren egentligen inte var uppskattad. Samtidigt reflekterar hon att hon i sitt privata 

sammanhang sannolikt hade reagerat annorlunda, vilket kan förstås genom den bakre scenen 

där hon kan visa vad hon egentligen känner (Goffman, 1959). 

 

Genom de två sistnämnda situationerna går det även att se ett återkommande mönster där 

situationer som dessa ofta uppstår i mötet mellan manliga gäster och kvinnlig personal. Att 

vara kvinna och arbeta med service präglas av liknande förväntningar. För kvinnor inom 

service formas yrkesrollen inte bara av vad som anses vara ett gott bemötande, utan också av 

de normer kring hur kvinnor förväntas bete sig i sociala sammanhang (Spradley & Mann, 

2008). Detta kan tolkas som ett uttryck för en könad maktdynamik, där vissa män i 

interaktionerna tar sig friheten och utrymme att skämta på kvinnans bekostnad. Det kan även 

förstås som en form av symboliskt våld, där sociala hierarkier och manlig dominans 

reproduceras i vardagliga interaktioner (Bourdieu, 1999). Den kvinnliga personalens 

möjligheter att bemöta sådana kommentarer begränsas både av serviceyrkets krav på 

vänlighet och av mer övergripande könade maktstrukturer i samhället. 

 

Den skämtsamma jargongen uttrycker sig dagligen i servicepersonalens vardag och visar 

återkommande på mönster där anpassning och reglering krävs för att upprätthålla den sociala 

ordningen. I interaktioner som dessa är det gästen som tar första steget genom en kommentar, 

ett skämt eller en ironisk anmärkning. Personalens roll blir därefter att tolka situationen och 

avgöra hur bemötandet av skämtet ska besvaras. Det är inte alltid enkelt att tolka gästens 

intentioner, exempelvis om det är menat som ett skämtsamt inslag, eller ett seriöst uttryck för 
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ett behov i samband med en beställning. Humor och skämt i interaktioner är något som kräver 

uppmärksamhet och fingertoppskänsla, för att kunna bemöta kunden med ett gensvar som 

matchar jargongen. Att svara med samma ton som i exemplena ovan, bidrar till en stämning 

där gästen känner sig socialt bemött, medan ett uteblivet eller fel svar riskerar att bryta den 

sociala ordningen.  
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6. Slutsats och avslutande diskussion 
Syftet med studien var att undersöka, genom en etnografisk ansats, hur servicepersonal 

anpassar sitt beteende och sina känslouttryck i mötet med restauranggäster. Utöver detta var 

studien även ämnad att undersöka hur makt tar sig uttryck i mötet mellan personal och gäster 

för att förstå en interaktions riktning. För att förklara hur detta upprätthålls och hur ett 

beteende anpassas utifrån ett servicesammanhang har jag därför belyst den kontext som 

interaktionerna grundar sig i. Studien visar hur olika situationer ställer olika krav på 

anpassning, vilket påverkar hur interaktionen skapas och utvecklas mellan parterna. 

 

Resultatet visar att interaktionen i huvudsak initieras av restauranggästen, vilket ger gästen 

störst möjlighet att påverka hur och när en interaktion utvecklas. Servicepersonalen behöver 

därefter engagera sig i och anpassa sig till interaktionens stämning för att upprätthålla en 

social ordning. Det är därför restauranggästen som har den största makten att initiera och 

påverka en interaktions riktning. Om gästen initierar en humoristisk jargong besvaras detta 

med ett liknande tilltal från personalen. Om gästen istället visar ett distanserat bemötande, 

eller ett ointresse för vidare konversation, tenderar personalen att begränsa ytterligare initiativ 

till en fortsatt interaktion. 

 

Trots att det är gästen som i de flesta fall har makten att styra interaktionens riktning visar 

empirin även på att servicepersonal, i vissa fall, har förutsättningar att inta maktpositioner. 

Detta framträder i de situationer där gäster går emot organisatoriska regler, exempelvis 

genom att kräva förmåner som skadar verksamheten ekonomiskt. Vid dessa tillfällen kan 

servicepersonalens agerande och bemötande stödja sig på företagets policy och riktlinjer. Om 

gästen däremot väljer att uttrycka kommentarer och småprata om saker som går utanför den 

organisatoriska ramen, exempelvis kommentarer som ogillas, finns inte längre sådana ramar 

att luta sig mot eftersom det istället handlar om outtalade sociala regler och en förväntan på 

ett positivt socialt bemötande. 

 

Interaktionerna har även analyserats med hjälp av Goffmans (1959;1974) 

vardagssociologiska perspektiv där det framgår att servicepersonalen förhåller sig till socialt 

förväntade beteenden som är kopplade till yrkesrollen. Särskilt intar de den främre scenen 

genom att upprätthålla ett professionellt beteende i mötet med gäster. Det professionella 

beteendet har visat sig innebära mer än endast ett trevligt välkomnande vid första kontakten. 
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Servicepersonalen befinner sig ständigt på den främre scenen genom att upprätthålla en 

skämtsam, tillgänglig och tillmötesgående fasad inför gästerna. Likaså har analysen visat att 

detta innebär ett omfattande emotionellt reglerande, vilket har analyserats med hjälp av 

Hochschilds (2012) begrepp om emotionellt arbete. Att agera i enlighet med det beteende 

som förväntas av en, kräver en stor emotionell reglering. Servicepersonalen omvandlar 

kontinuerligt sina känslor och sina uttryck för att det bättre ska matcha restauranggästens 

behov, vare sig det handlar om skämtsamma inslag eller att visa intresse och engagemang.  

 

Resultatet visar att olika möten kräver olika grad av emotionellt och socialt engagemang. 

Interaktioner med gäster i lunchkön präglas ofta av kortare utbyten, där kommunikationen 

främst drivs av servicepersonalens yrkesroll, såvida inte gästen själv initierar vidare samtal. 

Möten med stammisar ställer däremot större krav på servicepersonalens sociala och 

emotionella anpassning. Dessa interaktioner präglas av igenkänning, längre samtal och 

informella sociala koder, vilket innebar en ökad grad av tillgänglighet. Det framgår också att 

servicepersonalen anpassar och reglerar sina svar på ett sätt som innebär att de inte alltid 

behöver fortsätta samtalet. Även om servicepersonalen alltid måste visa sig engagerad och 

tillgänglig finns strategier att avleda från vissa ämnen och undvika att bli allt för personligt 

engagerad. 

 

Till skillnad från tidigare forskning kring servicearbete inom restaurang och liknande 

branscher, utgår min studie från en liten verksamhet med få anställda. Detta skiljer sig från 

Fine (1996), som beskriver restaurangverksamheten som en tydlig hierarkisk miljö med satta 

roller. Min studie präglas av en restaurang med mer rörliga arbetsroller och ett större 

gemensamt ansvarstagande. Detta innebär även att interagera med gäster blir ett gemensamt 

ansvarsområde. Samtliga i personalen rör sig mellan kök och restaurangytan vilket gör att alla 

kontinuerligt deltar i mötet med gästerna och i upprätthållandet av serviceinteraktioner. 

Studien bidrar därmed även med en förståelse för hur interaktioner mellan servicepersonal 

och restauranggäster formas i en mindre verksamhet där personalen präglas av kontinuitet 

snarare än utbythet. Eftersom restaurangen består av en handfull anställda upprätthålls 

verksamheten genom nära och återkommande möten utifrån en och samma personalgrupp. 

Den stora närvaron av stämmisgäster och den skämtsamma samt informella tonen i 

interaktionerna tycks vara kopplad till den nära och relationsskapande miljö som 

verksamheten präglas av. Detta visar att emotionell och social anpassning blir av extra 
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betydelse i verksamheter där personal och gäster möts återkommande för att upprätthålla 

fungerande relationer och interaktioner över tid.  

 

Tidigare forskning såsom Whyte (1948) och Spradley och Mann (2008) utgår från det 

amerikanska samhället där restaurangkulturen är starkt präglad av en drickskultur, något som 

sannolikt påverkar relationen och interaktionen mellan servicepersonal och gäster.  

Min studie visar att denna anpassning och tillmötesgående fasad fortfarande förekommer 

även i kontext där dricks inte har samma betydelse. Anpassningen till interaktionerna tycks 

därför vara mer styrande av de sociala outtalade normer som finns kring hur servicepersonal 

ska bemöta sina restauranggäster. Samtidigt ligger min studie även i linje med annan tidigare 

forskning. Hochschilds (2012) exempel om flygvärdinnor som förväntas engagera sig 

emotionellt och utstråla ett tillgängligt framträdande, till skillnad från yrken där auktoritet 

krävs, syns även hos servicepersonalen i en restaurangmiljö. Först i situationer där 

verksamheten riskerar att påverkas negativt, exempelvis ekonomiskt, blir gränssättning och 

maktutövning mer framträdande.  

 

Vidare forskning inom ämnet skulle kunna fördjupa analysen genom ett genusperspektiv 

eftersom studien indikerar att anpassningar möjligtvis kan se olika ut beroende på genus. Det 

hade därför varit intressant att se om krav på anpassning tar sig olika uttryck beroende på 

könade förväntningar. Ytterligare hade det varit relevant att undersöka interaktionen ur 

gästernas perspektiv för att förstå hur de själva konstruerar och uppfattar sin roll i mötet med 

servicepersonal.  
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7. Appendix med gen-AI-redogörelse 
 
Under arbetsprocessen med studien har digitala verktyg, i form av AI, använts i ett mycket 

begränsat omfång för att inte skada studiens resultat. Det har använts för att identifiera 

relevant litteratur och vetenskapliga artiklar med avsikten att hitta tidigare forskning till 

studiens ämne. Sökningarna genomfördes på plattformen Asta AI med sökorden “service”, 

“emotional labor”, “interactions” och “restaurants”. Sökorden har angivits på engelska för att 

generera ett större omfattande resultat kring tidigare forskning av ämnet. Litteraturen lästes 

därefter igenom noggrant för att säkerställa och bedöma dess relevans och användbarhet för 

studiens syfte. För vald litteratur som inte var skriven på svenska gjordes översättningar på 

vissa stycken för att säkerställa en korrekt tolkning. Även rättstavningsprogram och digitala 

sökningar efter synonymer har använts. 

 

AI-verktyg har inte använts för att producera eller tolka eget resultat. Uppsatsens alla delar 

har skrivits och sammanställts självständigt. Detta med hänsyn till studiens alla deltagare, för 

min och studiens trovärdighet. 

 

​
​
​
​
​
​
​
​
​
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