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Abstract och nyckelord

Att arbeta med service inom restaurang innebér att fokus inte enbart ligger pa att utféra
praktiska arbetsuppgifter, utan dven pa att ge ett socialt anpassat bemotande. Smaprat i
forbifarten, engagemang i géstens beréttelser och formégan att hantera humor &r exempel pa

outtalade sociala regler som servicepersonal dagligen behover forhélla sig till.

Denna etnografiska studie undersoker déarfor hur servicepersonal inom restaurang utfor
emotionellt arbete genom att anpassa och reglera sitt beteende och sina kénslouttryck 1
interaktioner med restauranggister. Studien bygger pa ett féltarbete vid en mindre restaurang

1 Goteborg, dir empirin har samlats in genom deltagande observationer och intervjuer.

Studien belyser ocksa hur servicepersonalens anpassningar varierar beroende pé
interaktionens karaktir och hur den formas och utvecklas beroende pa vilken aktdr som i
storst grad styr interaktionens riktning. Resultatet visar bland annat hur servicepersonalen
navigerar i samtalen med sa kallade stammisar, dér interaktionerna krdver en annan typ av
anpassning dn i motet med Ovriga gister. Det handlar om ett socialt och emotionellt
engagemang som kan kénnas bdde tvunget eller som en naturlig f6ljd av en interaktion.
Situationerna placerar servicepersonalen i olika positioner dar de forvéntas upprétthalla ett

gott socialt bemdtande samtidigt som de praktiska arbetsuppgifterna ska utforas.

Materialet tolkas och analyseras med utgdngspunkt i Hochschilds teori om emotionellt arbete,
Goffmans dramaturgiska perspektiv och ur ett relationellt interaktionistiskt maktperspektiv.

Studien &r skriven pa svenska.

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

Restauranger &r ett tydligt exempel pd en intensiv arbetsmiljo dér ett hogt tempo och stress
stindigt behover kombineras med professionalism och emotionell sjdlvkontroll. Service inom
restaurangbranschen préglas av krav pd att alltid vara tillmdtesgaende, vinlig och
professionell gentemot gésterna. Att upprétthélla denna trevlighet kraver ofta ett omfattande
kinsloarbete, dir den anstillda forvéntas kontrollera och anpassa sina kanslor utifran
yrkesrollens normer. Inget méte med en gést dr det andra likt och interaktionerna préiglas av
denna oforutsédgbarhet. En ovintad kommentar, ett uttryckt missnoje eller ett langre
personligt samtal med en stammis kan snabbt skifta motets dynamik vilket gor att personalen

omedelbart méste anpassa sitt agerande och i stunden tolka hur situationen bor bemétas.

Flera serviceyrken kdnnetecknas av en forvéntan att personalen ska bemdta varje gést med ett
leende oavsett omstiandigheter. Uttryck som ‘gésten har alltid rétt” fungerar som
underliggande principer och riktlinjer som formar personalens beteenden, gensvar och
emotionella uttryck. Detta innebér att personalen stdndigt behover balansera sina egna
kénslor med de krav som stills frdn omgivningen. Personalens bemd&tande styrs av starka
forvantningar pé att varje gést, oavsett om det &r ett forsta eller aterkommande besok, ska
kdnna sig vialkomna, sedda och nojda. I en artikel i Aftonbladet beskriver kassapersonal hur
kravet pa att alltid vara tillmotesgdende kan upplevas som péfrestande och emotionellt
kravande, och uttrycker att ““vi som jobbar i kassan dr inga robotar” (Fernstedt, 2024). Detta
speglas dven i en kronika i Folkbladet, dér skribenten problematiserar kravet pa att
uppratthélla ett trevligt bemotande oavsett situation och egna kinslor, vilket ssammanfattas i
formuleringen “jag vill inte fejka mina kénslor” (Bohman, 2015). Erfarenheterna och
uttalandet som beskrivs dr bara ett av flera exempel som kédnnetecknar servicepersonalens
vardag. Rollen blir ddrmed inte bara praktiskt krdvande utan ocksa emotionellt belastande. En

vardag som dven kdnns igen inom restaurangbranschen.

Utifran detta framtrader ett behov av att forsta hur kravet pa bemoétande och kidnsloreglering
kan forstis som en form av emotionellt arbete. Amnet #r viktigt att belysa for att forstd hur
socialt servicearbete inom restaurangbranschen tar form och uttrycker sig i relation till sociala

och situationsbundna faktorer.



1.1 Syfte

Syftet med studien &r att undersdka hur servicepersonal inom restaurangbranschen hanterar
och anpassar sitt beteende 1 interaktioner med géster. Vidare syftar studien till att belysa hur
detta tar form genom kénsloarbete, som regleras av yrkesrollens normer samt hur denna
kinsloreglering bidrar till att forma maktrelationer och interaktionens riktning i métet mellan

personal och gést.

1.2 Forskningsfragor

For att undersoka hur de sociala aspekterna av servicearbete organiseras i praktiken, utgar

studien fran foljande tvé forskningsfragor:

1. Hur anpassar servicepersonal sitt beteende och sina kénslouttryck i moétet med

restauranggaster?

2. Hur tar sig makt uttryck i motet mellan personal och gést, och hur pdverkar detta

interaktionens riktning?

1.3 Bakgrund

Restauranger har funnits ldnge och kan forstas som en egen social kontext ddr normer och
regler upprétthdlls. Historiskt har de fungerat som sociala arenor dér olika roller méts och
interagerar och har dver tid utvecklats i relation till samhélleliga forandringar (Tellstrom &
Jonsson, 2018). Restaurangen som social arena bygger pa forvantningar om service vilket
medfor asymmetriska krav mellan olika roller. Rafaeli och Sutton (1989, s.2) stiller fragan:
"Nar en anstilld pdA McDonald’s ler mot dig, 4r det for att han eller hon faktiskt tycker om
dig?” (egen Oversittning). De menar att sa dr nddvandigtvis inte fallet, eftersom forskning
visar att méanniskor &r skickliga pa att framstélla ansiktsuttryck och kénslor som inte
overensstimmer med deras inre tillstdnd (Rafaeli & Sutton, 1989). Att servicepersonal
anvinder sig av dessa metoder &r inget nytt fenomen och det har i allt storre utstrackning
uppmaérksammats som en del av yrkesrollen. Formagan att uppvisa ett leende och ett vanligt
bemotande i en serviceroll, trots andra inre kénslor, har ldnge betraktats som sjélvklar snarare

dn som en specifik kompetens eller en erkdnd yrkesfardighet.



Definitionen av service, kan 1 grundldggande bemirkelse forstds som utférandet av tjénster
eller handlingar riktade mot en specifik part, i syfte att tillgodose ndgon annans behov och
forvantningar (School of service, u.d). Inom restaurangbranschen tar service sérskilt form i
det direkta motet mellan personal och gést, dir servicen inte enbart handlar om att leverera
mat pa tallriken, utan ocksa om att skapa en positiv upplevelse genom ett trevligt och
vilkomnande bemdtande. Service i detta sammanhang kan dérfor forstds som en interaktiv
process dar tillgdnglighet, bemotande och kommunikation mellan gést och personal &r

avgorande for hur hela servicen upplevs.

God service pa restauranger har ldnge varit en standard, inte minst i USA dér tipping culture
(dricks) spelar en avgorande roll 1 hur service utformas och upplevs. Dricks tillfaller frimst
den personal som arbetar 1 direkt kontakt med gésterna eftersom det 4r hér interaktionens
utbyte mellan personal och gést 4ger rum (Wilson, 2019). Samtidigt visar forskning att dricks
inte enbart handlar om ekonomisk beloning, utan fungerar &ven som en social norm som
reglerar interaktionen mellan géster och personal (Lynn, 2006). I Sverige ar dricks mindre
framtrddande och nér den vil forekommer, riktar den sig oftare till restaurangen som helhet
istdllet for den enskilda anstéllda. Trots detta kvarstar liknande krav och forvéantningar pa hur
en bra service ska upplevas dven i Sverige. Aven om personalen inte belonas med extra
pengar 1 egen ficka, forvédntas de dndé leverera ett bemotande som motsvarar det som 1 andra

sammanhang genererar ekonomisk erséttning.

Ett exempel pa hur vardagen ser ut for servicepersonal 1 Sverige problematiseras i1 rapporten
Det osynliga folket (Circle K, 2025). Rapporten bygger pd intervjuer och undersokningar dér
servicepersonal uppgett att de ofta stélls infor situationer dér det forekommer krankningar,
foroldmpningar och andra socialt utmanande interaktioner. Vidare lyfter rapporten att fler 4n
hilften av de som arbetar inom servicebranschen upplever att risken att utsittas for hot och
trakasserier ar storre 1 deras yrke jamfort med andra branscher. Bemdtandet behover ddremot
inte alltid ta formen av direkta hot eller tydliga trakasserier utan kan dven uttryckas genom
mer subtila handlingar sdsom snédsiga kommentarer. Det kan exempelvis rora sig om kunder
som kommenterar eller ifrdgasétter personalens kompetens och platsens regler, uttrycker sig
nedvérderande eller inte engagerar sig tillrackligt i interaktionen, exempelvis genom vara
upptagen i telefon, vilket ofta kan bidra till en kénsla av att kdnna sig osynlig (Circle K,
2025). I takt med att dessa beteenden upprepas riskerar de dven att normaliseras vilket gor att
de successivt blir en del av servicepersonalens arbetsdag och nagot som forvéntas tolereras

och handskas med emotionella regleringar.



2. Tidigare forskning

Det finns ett omfattande forskningsfilt kring olika servicearbeten som behandlar
interaktioner, den sociala miljén inom restaurangbranschen och olika former av
kénsloregleringar. Daremot &r den antropologiska forskningen inom omradet mer begransad.
De studier som presenteras nedan &r relevant tidigare forskning eftersom de ar framtagna

genom kvalitativa metoder eller genom ett etnografiskt angreppsstt.

Whyte (1948) visar att restaurangarbetare priglas av komplexa sociala interaktioner dér de
kontinuerligt maste tolka, anpassa sig till och hantera gisternas behov. Servicearbetet uttrycks
av informanter 1 hans studie som socialt stimulerande men samtidigt emotionellt krdvande.
Genomgdéende i studien framgar det tydligt hur serveringspersonal, i mdtet med géster,
tvingas upprétthdlla en fasad 1 syfte att gora gisten sé ndjd som mojligt. De utmaningar som
serveringspersonalen mots av dagligen, bestar inte enbart av tydliga negativa situationer,
sdsom otrevliga gaster. Istéllet visar han hur frustration ofta byggs upp genom en rad mindre
hindelser, som var for sig kan framsta som obetydliga, men som i sin helhet far en storre
emotionell paverkan som gor att personalen ibland brister och behover ta avstand (Whyte,

1948).

Att kénslor integreras 1 yrkesroller och blir en del av arbetsuppgifterna analyseras av
Hochschild (2012) genom begreppet emotional labor (emotionellt arbete). Hennes forskning
fokuserar pa hur detta uttrycks i praktiken och hur det varierar mellan de olika yrkesrollerna,
flygvérdinnor och inkassohandléggare. I hennes studie visar hon hur flygvérdinnorna stidndigt
maste framstélla kdnslor som vanlighet och empati, oavsett hur de egentligen kdnner pa
insidan. Inkassohandléggarna daremot, anvénder en annan form av emotionellt arbete. Istéillet
for att visa vinlighet och empati innebir deras roll att framstilla kénslor av auktoritet. Rollen
kraver hardhet for att frimja press for att fa kunder att betala sina skulder, &ven om dessa
kédnslor inte dr vad de star for eller vad de kidnner pa riktigt. Empatin asidosétts och istéllet
kriver arbetet att man kan visa kénslor som visar pd makt. Hochschilds (2012) forskning om
flygvirdinnor och inkassohandldggare forklarar hur de aktivt forsoker framkalla en kénsla
som de egentligen inte kénner, eller dimpa en kédnsla som inte passar 1 situationen for att det

ska matcha deras yrkesroll.



Likt Whyte (1948), analyserar Spradley & Mann (2008) hur servitriser 1 det amerikanska
samhillet behdver hantera en del utmaningar som star utanfor det praktiska arbetet. Studien
fokuserar fraimst pd kvinnliga servicearbetare och hur de bemdéts i olika sammanhang, dir
deras yrkesroll ofta formas av kdnsnormer om att vara en vinlig och omhéndertagen kvinna.
Spradley & Manns (2008) tolkning &r sdrskild intressant eftersom den synliggér bade de
normer som formar servicearbetarens yrkesroll och de konsnormer som definierar hur en
kvinna forvintas bete sig. Detta framtrdder dven i Hochschilds (2012) exempel om
flygvirdinnor, dir servicearbetet tydligt praglas av badde servicens normer och kénade
forvantningar pa hur kvinnor bor agera 1 sin yrkesroll. Badde Spradley & Mann (2008) och
Hochschild (2012) framhéver déarfor ett dubbelt normativt ramverk dér servicearbete inte bara
bedoms utifran ens yrkesroll, utan ocksa av bredare samhéilleliga normer kring kon och makt.
Aven Huebner (2008) visar hur yrkesgrupper som servitriser och sjukskdterskor, som ir
kvinnligt dominierande yrkesgrupper, ofta normaliserar sexuella trakasserier och ser dem som
en oundviklig del av arbetet. Detta kan forstds mot bakgrund av att dessa branscher priglas av

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

Nyare forskning inom omradet utgdrs bland annat av Laemmli (2023), som belyser
restaurangpersonalens arbetsvillkor och de utmaningar som préglar servicearbetet. En stor del
av studien belyser hur restaurangbranschen priglas av déliga arbetsvillkor. Mot denna
bakgrund analyserar hon hur samspelet mellan géster, personal och arbetsgivare tillsammans
formar servicearbetets villkor. En stor del av studien visar att det ofta dr restauranggésten som
har den stdrsta kontrollen dver nér en interaktion borjar och slutar. Servicepersonalen maste
standigt vara tillgdngliga och gisten har alltid rétt att avbryta personalens andra
arbetsuppgifter (Laemmli, 2023). Eftersom géisten forklaras att ha den dominerande
positionen i samtalet, blir det inte enkelt for personalen att sluta eller undvika interaktioner,
vilket hon pépekar kan leda till obehag och stress. Genom att visa denna dominans i
interaktionen, vill Laemmli (2023) peka pa hur makt, status och position dven skapas och
aterskapas i1 den vardagliga interaktionen mellan gést och personal i en restaurangmiljo. I
likhet med Whyte (1948), som menar att personalen ibland behover distansera sig och
ventilera sina kdnslor, visar Laemmli (2023) ocksé, hur anstédllda bygger upp och hanterar
frustration bakom stidngda dorrar, dir skulden oftast riktas mot ‘jobbiga kunder’ som ett sitt

att bearbeta och att gora arbetets pafrestningar mer hanterbara.



Det finns dven tidigare forskning om serviceanstidllda inom livsmedelsbutiker, vilket kan ses
som ett nirliggande omrade till restaurangbranschen. I sin studie av anstdlldas upplevelser
och strategier pa en av USA:s storsta livsmedelskedjor, visar Schwartz (2016) hur personalen
hanterar och anpassar sig i sitt arbete. Aven om studien utgar fran en livsmedelsbutik finns
det tydliga paralleller till restaurangbranschen, sérskilt nar det giller kundkontakt, stress och
kraven pa att hantera kénslor 1 interaktioner. Han podngterar diremot att anstdllda anvinder
olika strategier for att skydda sig mot svéra och kédnslomissigt krivande kundmoten. Dessa
strategier fungerar som ett sitt att undvika konflikter och distansera sig fran problem som
ligger utanfor deras kontroll, detta for att inte behdva vara ansvariga for problem som de inte
kan paverka. Strategin skyddar individen emotionellt och benimns genom begreppet

deflecting labor (Schwartz, 2016).

Till skillnad frdn ovan ndmnda studier visar Fine (1996) ett annat perspektiv. Han undersoker
servicearbetet inom restaurangbranschen ur ett organisatoriskt perspektiv, diar koksmiljon
utgor hans huvudsakliga fokus. Studien belyser hur storre restaurangkdk organiseras for att
producera och koordinera service effektivt. Genomgédende visar han hur restaurangen
fungerar som ett strukturerat system med egna sociala regler och en tydlig temporal
organisering, dar olika roller samverkar for att mojliggora serviceproduktion. Fine (1996)
skildrar koket som en intensiv plats priglad med stress och hogt tempo och tydliga hierarkier,
dér varje person har ett specifikt ansvarsomrade som ocksé ar kopplat till olika grader av
status. Han visar hur dessa ansvarsomraden inte enbart dr formellt organiserade, utan ocksa
hur ordning skapas socialt genom ett informellt erkdnnande av vilken plats 1 koket som tillhor
vem. Genom denna sociala ordning bidrar kdkspersonalen till att arbetsflodet kan

uppritthéllas effektivt, speciellt under tidspress.



3. Teoretisk anknytning

For att mojliggora en mer nyanserad och fordjupad analys av det empiriska materialet
kommer studien att analyseras utifran tre relevanta teorier och analytiska begrepp som

presenteras nedan.
3.1 Emotionellt arbete

Som tidigare diskuterats definierar Hochschild (2012) emotional labor som ett emotionellt
kénsloarbete dér individen forvéntas framkalla, hantera och trycka undan kénslor for att
uppfylla yrkesrollens krav. Hennes teori anvédnds dirfor i denna studie eftersom begreppet
visar hur kénslor hanteras, regleras och anvinds som en del av ett servicearbete. Hon menar
att individen i sin yrkesroll stindigt behdver anpassa sina kénslor, och att det blir en del av
arbetsuppgiften dir den anstidllda méste visa den ritta kinslan i stunden oavsett den riktiga
och verkliga kinslan. Hochschilds (2012) perspektiv bidrar med ett teoretiskt synsétt for att
forsta hur emotionella uttryck kan ses som ett socialt fenomen, snarare én en individuell inre
kénsla. Mot bakgrund av detta bidrar hennes begrepp med en forstaelse av hur vi gér och

skapar kénslor 1 relation till vér yrkesroll.
3.1.1 Surface- och deep acting

For att ytterligare forklara hur emotionellt arbete kan ta sig uttryck introducerar Hochschild
(2012) begreppen surface acting och deep acting. Surface acting syftar pa situationer dér
individen andrar sitt yttre uttryck genom exempelvis kroppssprak, tonldge eller
ansiktsuttryck, utan att den inre kinslan fordndras. Ett exempel pa detta &r nir
servicepersonal visar vinlighet gentemot en gést trots att de inombords kdnner irritation.
Deep acting syftar istdllet pa ndr individen aktivt forsoker att dndra sina inre kénslor sé att de
battre ska stimma 6verens med de uttryck som forvéntas i situationen. Individen arbetar
istillet med att faktiskt kinna de kénslor som rollen kraver for att situationen ska uppfattas
mer autentisk. Eftersom studien syftar till att forstd hur servicepersonal reglerar och anpassar
sig i mdtet med géster, bidrar begreppen med ett perspektiv som skapar forstielse for hur de

iscensitter sitt beteende i relation till det som forvintas av omgivningen.
3.1.2 Emotionell dissonans

Att stindigt behdva reglera sina kinslor och anpassa sina uttryck till sddant man faktiskt inte

kdnner kan enligt Hochschild (2012) leda till emotionell dissonans. Begreppet syftar pa den
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konflikt som uppstar mellan individens inre kénslor och de uttryck man forvintas visa utat.
Denna konflikt kan resultera i en distansering fran de egna kénslorna och dkad upplevelse av
inre stress. For att hantera denna dissonans kan individen utdva deep acting, i syfte att
fordndra sina inre kénslor fOr att béttre anpassa sig till yrkeskraven och de forvintade
kdnslorna (Hochschild, 2012). Inom perspektivet for emotionellt arbete, bidrar den
emotionella dissonansen med forstaelsen av hur en inre konflikt kan skapas hos individen nir
de stindigt behover reglera sina uttryck. Vidare hjilper begreppet att belysa hur
servicepersonal navigerar i situationer dir deras kdnslor inte motsvarar de kénslouttryck som

forvéntas.

3.2 Dramaturgiskt perspektiv och inramning

Goffman (1959; 1974) beskriver de sociala interaktionerna genom ett dramaturgiskt
perspektiv, dir samspelet mellan individer ses som en scen dér flera olika roller upprétthalls
olika beroende pa sammanhang och publik. Goffmans begrepp bidrar till studiens analys
genom att skapa forstielse for de faktorer som péverkar interaktioner och hur ett socialt

samspel uppratthalls i olika sociala ssmmanhang.

3.2.1 Intrycksstyrning

Intrycksstyrning (impression management) syftar, i Goffmans (1959) mening, pa hur
individer forsdker kontrollera hur de uppfattas av andra. Detta sker genom att individer bade
medvetet och omedvetet iscensdtter olika roller som ligger i linje med sociala forvintningar,
exempelvis att servicepersonal ska framsta som trevliga eller professionella. I interaktion med
andra produceras dérfor en 6nskad sjdlvbild som bidrar till att upprétthalla en gemensam

social ordning.

3.2.2 Framre och bakre scen

For att tydliggora hur intrycksstyrningen fungerar i praktiken introducerar han begreppen
framre scen (frontstage) och bakre scen (backstage) som beskriver hur individens handlande
formas av det specifika sammanhanget och hur de anpassar sitt beteende dérefter. P4 den
framre scenen behover individen uppritthlla en viss fasad som dverensstimmer med
publikens forvédntningar. Det innebér att den frimre scenen dr en plats dir individer medvetet
upptrader och anpassar sina beteenden, uttryck och svar for att framsta pé ett onskvért sétt

som passar situationen (Goffman, 1959). Inom serviceyrken innebér detta oftast att
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personalen uppvisar ett vinligt och kontrollerat beteende eftersom det Gverensstimmer med

deras professionella yrkesroll.

Den bakre scenen utgor ddremot en plats dir individen slédpper masken och istillet agerar mer
avslappnat och vagar visa sina autentiska sidor. Har ges individen ett storre utrymme att
uttrycka sina kénslor friare utan att behdva upprétthalla en professionell fasad eller anpassa
sig efter publikens forvéntningar (Goffman, 1959). Den bakre scenen kan i studiens fall
utgdras av personalutrymmet, dar reflektioner kring géster kan uttryckas friare eller hemmet

dar individen tillfélligt [dimnar sin yrkesroll.

Dessa begrepp fungerar som analytiska verktyg for att forstd hur intrycksstyrning organiseras
1 sociala interaktioner och bidrar till en forstelse av hur servicepersonal upprétthéller sitt

beteende 1 motet med géster.

3.2.3 Inramning

Utifran Goffmans (1974) begrepp inramning (framing) kan interaktionen mellan
servicepersonal och gist forstds genom en gemensam tolkningsram som definierar
situationen. Denna ram tydliggor vilka roller respektive part har, vilka regler som giller och
vilket beteende som forvéntas i interaktionen. Begreppet kan anvindas for att forstd hur en
social interaktion organiseras genom forvantningar och normer. Genom inramningen
orienterar sig parterna efter sina respektive roller, vilket skapar forutsittningar for en
interaktion dér bada parter kinner igen och tolkar varandras beteenden pa ett forvintat sitt.
Servicepersonalen intar sin roll i mdtet med restauranggésten, som i sin tur ocksa intar rollen

som gast.
3.3 Relationell makt

Begreppet makt kan beskrivas och tillimpas olika beroende p4 sammanhang. Inom
samhillsvetenskapen har begreppet studerats utifran flera olika teoretiska perspektiv dar Max
Weber och Michel Foucault representerar tva vilkédnda och inflytelserika synsatt. Weber
(1983) forklarar att makt dr det som finns inom en social ordning dér en eller flera fir igenom
sin vilja dven nér andra parter gér motstdnd. Foucault (2017) utvecklar ett annat perspektiv pa
makt dér den inte enbart behdver vara knuten till en storre befattning eller organisation, utan

kan forstds som en kontroll som utdvas genom sociala praktiker i vardagen. Makt kan dérfor
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beskrivas som mindre synlig eftersom att den ar utspridd i vardagliga sammanhang, dir
individer anpassar och reglerar sig sjdlva utan tvang. Genom att forhalla sig till normaliserade
regler, korrigerar individen sjdlvstindigt sitt beteende i relation till vad som inom olika

sammanhang betraktas som normalt (Foucault, 2017).

Begreppet behdver darfor inte enbart forklaras som nagot en individ eller storre grupp
besitter, utan kan dven beskriva ndgot som utdvas, skapas och forhandlas 1 motet mellan
manniskor i1 vanliga interaktioner. I situationer dar tva eller fler parter mots och interagerar
med varandra blir det dirfor relevant att forstd hur makt utspelar sig i det specifika
sammanhanget. I linje med detta beskriver Heidegren & Wisterfors (2019) hur begreppet
makt maste forstds som relationell och situationsbunden eftersom det &r ndgot som skapas 1
moten mellan méanniskor utifran olika forutséttningar. Vidare menar de att den ménskliga
interaktionen som sker pé offentliga platser ofta préiglas av informella och outtalade regler for
hur ménniskor relaterar och forhaller sig till varandra (Heidegren & Wisterfors, 2019). Dessa
outtalade regler bade mdjliggor och begrinsar handlingsutrymmet 1 interaktionen beroende pa

vilken position individen erhaller.

Makt kan utifrén ett interaktionistiskt perspektiv ddrmed forstds som en process som blir
synlig i hur interaktionen struktureras, déir vissa aktorer sitter tonen for samtal medan andra
forvintas anpassa sig till de informella regler som giller i situationen. Perspektivet blir darfor
relevant for att forstd vem som har makten att pdverka interaktionens riktning i ett

servicesammanhang.
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4. Material och metod

Studien utgdr fran ett atta veckors langt faltarbete pa en mindre restaurang 1 Géteborg som

har sitt storsta fokusomrade pa lunchservering.

4.1 Metodologisk ansats

Studiens priméra material har samlats in med en kvalitativ etnografisk ansats dér deltagande
observation, rena observationer och intervjuer har utgjort metoderna for datainsamling.
Insamlingen har framst skett pa féltplatsen, kompletterad med en djupintervju fran en annan
aktor inom branschen. Ytterligare har sekunddrmaterial 1 form av tidigare forskning och

litteraturstudier anvénts for att bredda och fordjupa studiens analys.

Studiens primira informanter var restaurangens anstillda, da studien tog sin utgdngspunkt ur
personalens perspektiv. Informanterna bestod av restaurangchef, servitriser, kassa- och
barpersonal samt kallskdnkspersonal. Personalgruppen var flexibel, vilket innebar att
arbetsuppgifterna inte var strikt avgrénsade till specifika roller. Exempelvis kunde
kallskankspersonal dven arbeta i kassan. Filtets sekundéra aktorer var restaurangens besokare

eftersom det var mdtet mellan personal och giist som studerades.

Genom deltagande observation kunde jag folja de anstdlldas interaktioner med gésterna pa
néra hall, samtidigt som jag sjdlv deltog i samtal och interaktioner och ddrmed blev en del av
motena. Den huvudsakliga insamlingsmetoden har dirfor varit deltagande observation
eftersom det bygger pa nérvaro, engagemang och aktivt deltagande i ménniskors vardag
(Goransson, 2019). I praktiken har detta inneburit att jag bland annat har befunnit mig vid
kassan och baren tillsammans med ordinarie personal, dir jag observerade samtal,
bemdtanden, tonfall och kroppsliga uttryck 1 motet mellan personal och gést. Vid vissa
tillfallen intog jag en mer passiv roll och observerade pé avstdnd i form av ren observation,
medan jag i andra intog en mer aktiv roll i arbetet. En vanlig dag pd plats innebar att jag bar
ett forklide, likt de andra i personalen, och utforde vissa arbetsuppgifter individuellt som en

vanlig anstilld.

I kombination med den deltagande observationen har kortare informella samtal utgjort en
central del av datainsamlingen. I direkt anslutning till observerade situationer gavs ofta
mdjlighet att diskutera hindelserna med berdrda personer. Samtalen fungerade som ett

komplement till observationerna for att finga informanternas reflektioner och tolkningar av
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det som intrdffat. Djupintervjuer genomfordes vid tre tillfdllen, varav tvd med informanter
fran faltet och en med en extern aktdr, i syfte att fordjupa forstdelsen av informanternas
erfarenheter och reflektioner. Fragorna utformades utifran de monster och situationer som
framtrddde under observationerna. Intervjuerna priglades dirmed av mina erfarenheter fran
faltet och mojliggjorde reflektion kring gemensamt upplevda héndelser samt uppfoljning av
situationer som inte kunde bearbetas i situationen pa grund av arbetets tempo. Den externa
aktoren var verksam vid en annan restaurang i Goteborg och inkluderades for att sétta

datainsamlingen i ett bredare perspektiv samt for att identifiera gemensamma monster.

Bearbetningen av materialet paborjades redan i félt i form av féltanteckningar. Det naturliga
valet for dokumentation blev att anvénda sa kallade jottings, vilket innebar kortfattade
anteckningar av de mest centrala hindelserna i stunden (Emerson et al., 2011). Dessa
fungerade som ett minnesstdd och mojliggjorde en senare utveckling av mer utforliga
anteckningar vid dagens slut. I ett efterfoljande skede, efter datainsamlingen, har materialet
sammanstéllts genom en tematisk analys. I denna process transkriberades intervjuerna,
faltanteckningarna strukturerades och materialet delades upp efter gemensamma monster och
teman. Darefter har materialet analyserats utifran teoretiska perspektiv for att underlatta
kategorisering och tolkning (Ellen, 2010). Genom detta har tre teman identifierats, vilka

ligger till grund for studiens resultat.
4.2 Etiska hinsyn

I linje med American Anthropological Associations etiska forhallningssétt (AAA, 2012) och
Vetenskapsradets (2024) forskningssed, har etiska principer uppritthallits under hela
faltarbetet. Redan innan arbetet inleddes har en process om samtycke sédkerstillts och studiens
syfte forklarats. Detta innebar ett besok pa restaurangen 1 ett tidigt skede, innan insamling av
material, dir jag muntligt beskrev vad min roll pa restaurangen skulle innebéra, vad studien
avsdg att undersdka och hur den skulle genomforas. Alla informanter informerades om att
deltagandet var frivilligt och att de nédr som helst kunde viélja att avbryta sin medverkan. Detta
géllde sdvil under observationer som 1 efterhand om det var nagot som de inte ville skulle
inkluderas i studien. De blev ocksé informerade om att deras arbetsuppgifter hade foretrade
framfor deltagandet i studien. De informella samtalen kunde dérfor avbrytas vid behov nér

service eller andra arbetsuppgifter krdvde prioritering.
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Aven om personalen utgjorde studiens primira informanter, inkluderades gister som
sekundira informanter med anledning av studiens fokus pa interaktion. Eftersom studien
framst analyserar interaktioner och regleringar utifran personalens perspektiv har sérskild
hinsyn darfor tagits till personalens samtycke och integritet. Vid varje méte med ny personal
har information om studiens syfte atergivits och samtycke sikerstillts. Under perioden i falt
har jag kontinuerligt reflekterat 6ver min dubbla roll. Genom att béra personalens kldder och
utfora arbetsuppgifter uppfattades jag utat sett som en vanlig anstilld, vilket innebar att min
forskarroll blev osynlig for gisterna. I och med att restauranger &r en miljo dar géster standigt
kommer och gér, uppstod det séllan mojlighet for mig att forklara mitt forskningssyfte utan
att stora den pdgdende interaktionen. Om studien istéllet hade inneburit att folja en specifik
grupp restauranggéster, hade det varit avsevirt viktigare att informera dem och tydliggdra
min forskarroll och studiens syfte. Endast ett fital gdnger skapades det tillfdlle for mig att
forklara vem jag var for gésterna. Detta var nér de sjédlva valde att fraga mig om jag var ny pa

arbetsplatsen eller ndr andra i personalen framhdvde mig som bdde hjilpreda och studerande.

Restaurangen som har gett sitt samtycke for studien dr en relativt liten verksamhet med
endast en handfull anstillda. Detta innebér att den etiska utmaningen framst har handlat om
att skydda personalens integritet och restaurangens rykte. Mot denna bakgrund kan &dven
gésterna betraktas som en potentiellt identifierbar grupp. Dérfor har konfidentialitet och
redigering av materialet for bdda grupperna varit avgdrande att forhalla sig till. Uttalanden
fran gaster har endast inkluderats under forutsittning att ingen enskild gést gar att identifiera
eller kopplas till restaurangen. Konversationer och uttalanden fran géster har darfor

omformulerats, och vissa detaljer har modifierats 1 syfte att undvika igenkénning.

Vid presentationen av studiens resultat har informanterna frdn personalen sammanstillts till
tre pseudonymer: Julia, Pelle och Karin. Detta innebér att en och samma informant kan
framtrdda genom flera fiktiva rdster, samtidigt som utsagor och erfarenheter fran flera

informanter 1 vissa fall har sammanf6rts under en gemensam pseudonym.
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5. Etnografisk analys

Efter flera veckors nérvaro pd restaurangen kunde jag urskilja ett aterkommande monster i
hur bemotandet skiljde sig mellan personal och restauranggister. Det blev tydligt att
interaktionerna mellan de tva priaglades av olika forvantningar, dér vissa aterkommande
teman var mer framtrddande dn andra. Det foljande kapitlet dr uppdelat i tre olika teman:
Interaktion pa gdstens villkor, Stammisrelationens praktik och Den humoristiska jargongen.
Det forsta avsnittet syftar till att introducera materialets Overgripande monster, vilket senare

tar mer konkreta uttryck i de tvé efterfoljande temana.

5.1 Interaktion pa gistens villkor

En vanlig dag klockan 12 nir lunchruschen har borjat stéller jag mig i kassan for att ta betalt.
Jag mirker snabbt att gédsterna som stér 1 kon dr redo med sina kort eller telefoner for att
betala. Jag hilsar pd dem med 6gonkontakt, ett leende och fragar om det dr dagens lunch som
ska kopas eftersom de séllan sjdlva sdger vad som Onskas. Restauranggésterna dr inte lika
tillmotesgiende, jag far sillan 6gonkontakt utan de star gdrna i grupper och pratar med
varandra. Detta var ett dterkommande monster som utmérkte dagarna pa restaurangen.
Maénga géster 1 lunchkon ville halla interaktionen pa en minimal niva, medan personalen
uppritthdll ett konsekvent vénligt bemotande till varje gést som de motte. Person efter person

som kom fram till kassan, hélsade personalen vilkomna samtidigt som de holl 6gonkontakt.

Situationen upprepas och skapar ett tydligt monster varje dag. Jag och annan personal
fortsétter att mota varje gast med 6gonkontakt och ett leende samt fragar om det ar dagens
lunch de 6nskar. Responsen ér inte stor. Manga undviker 6gonkontakt och fortsitter samtala
med varandra medan de blippar sitt betalkort. Nir betalningen har gétt igenom siger jag tack
och fragar om de vill ha kvittot, men medan jag stéller denna fraga borjar gisterna redan rora
sig vidare innan fragan ar fardigstélld. Det dr som att nédr de hor att transaktionen &r
genomford med ett pling, uppfattas interaktionen 1 samma ogonblick ocksa att vara avslutad.
Det dr nagra géster som svarar med ett “tack”, men de flesta ror sig vidare utan att mdta min
blick. Det som blir tydligt dr hur jag och annan personal forsoker upprétthalla ett vanligt och
trevligt bemotande eftersom det ingar i var arbetsroll, medan gésternas bemotande inte
omfattas av motsvarande forviantningar eller masten. En mgjlig forklaring ar att gésterna i
bestédllningsmomentet har mycket att fokusera pd. De behdver ldsa menyn, bestimma sig vad

de ska dta och folja instruktionerna pa kortldsaren. I en sédan situation dr det inte s& konstigt
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att det sociala bemotandet hamnar i bakgrunden. Samtidigt framstir denna forklaring som
otillracklig. Personalen som arbetar bakom kassan, hanterar en &nnu mer komplex situation,
dér flera moment ska ske samtidigt. Trots detta forviantas de dnda att uppritthélla ett socialt
bemdtande. Det som framtrider 1 denna situation dr en ojamlik fordelning av socialt ansvar 1

interaktionen.

Aven om interaktionen #r ojamlik ir ett gott intryck och ett trevligt bemédtande ett av de

viktigaste momenten i verksamheten. Agaren Pelle uppger som exempel:

Man ska vara trevlig i kassan sa klart... men jag tycker inte att vi endast ska vara
trevliga innan vi far deras pengar... utan dven nér vi tar emot deras brickor osv. De

ska g8 hérifrdn ndjda och kénna att de har haft en trevlig vistelse.

Uttalandet synliggor den grundldggande principen inom restaurangverksamhet, dér social
service forvintas uppritthéllas 1 varje del av mdtet med gésten oavsett om kop genomfors
eller inte. Redan vid forsta kontakten forvintas personalen uppvisa en trevlig och
tillmGtesgdende sida 1 syfte for att skapa ett positivt helhetsintryck till restaurangen. I detta
forsta mote trdder personalen direkt in i Goffmans (1959) framre scen, dér de agerar i
enlighet med rollens forvantningar. Service framstar dirmed som en kontinuerlig och
normstyrd praktik redan fran forsta mdétet. Daremot dr det den specifika situationen som
avgor om interaktionen utvecklas vidare eller avbryts, vilket blir tydligt i de fall dir géster

framhéver kontakten eller aktivt begrénsar den.

Att det dr gisten som har makten att bestimma hur interaktionen ser ut, hur stor den ska vara

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

Det dr gisterna som bestimmer om de kinner sig hemma hir och bekvima nog att
kunna vara personliga. Det dr ju de som avgor vilken personlig kontakt man har. Vissa
vill ju bara komma hit, dta och sen ga. Men f0r vissa dr det en métesplats och kontakt
med oss som jobbar hdr. Om nagon stannar upp och fragar hur det gér osv, s blir det
ett samtal och det slutar med att man stéller sig och pratar. Jag hade dock inte gatt
fram och sagt “Hej! Hur gér det hér, eller hur gar det for dig i livet?” om inte gésten

sjélv initierade konversationen.
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Interaktionen mellan personal och restauranggéster tycks i stor utstrackning styras av gistens
initiativ. Samtal, blickar och andra former av kontakt uppstér ofta pd géstens villkor, vilket
tydligt visar att det dr gésten som i storst utstrackning styr interaktionens omfattning. Denna
situation bendmner Laemmli (2023) genom begreppet interactional entrapment, som syftar pa
att det ar restauranggésten som har den storsta kontrollen 6ver nir en interaktion bdrjar och

slutar.

I linje med Heidegren och Wisterfors (2019) beskrivning av makt gar det 1 detta
sammanhang att se att den &r relationell och situationsbunden samt styrs av informella och
outtalade regler. Aven om personalen forvintas ge ett tillmdtesgiende forsta intryck nér de
véilkomnas, dr det dérefter gdsten som sétter tonen for den fortsatta interaktionen. Vissa géster
visar direkt att de dr pratsamma och 6ppna for samtal, medan andra inte visar ndgon vilja for
kontakt dver huvud taget. I bada fallen behdver personalen anpassa sig genom att ldsa av
situationen och avgora hur gésten vill bli bemdtt, vilket sker inom ramen for de informella
regler som finns gillande vem som fér fortsétta interaktionen eller inte. Makten i relationen
mellan gést och personal styrs dirmed dven av de forvdntade sociala normerna som fungerar
som en form av social kontroll som bidrar till hur personalen agerar i moétet med géister

(Heidegren & Wisterfors, 2019).
5.2 Stammisrelationens praktik

En aspekt som visade sig krdva mycket kinsloarbete och social anpassning var moten med
restaurangens stammisar. Dessa moten priglades av igenkdnning, informella och specifika
jargonger och olika personliga upplagg, vilket krdvde en annan typ av nédrvaro och

tillgédnglighet &n 1 de mer kortvariga moétena.

En dag pa falt dyker de upp tva arbetare som &r dir for att dta lunch. Redan i de forsta
replikerna, framme vid kassan, framgar det att de inte ar tillfdlliga forstagdngsgister. Tonen ar
avslappnad och genom deras sitt att hédlsa och samtala framgér det snabbt att de ar
aterkommande gister. De bendmns som stammisar i personalens vokabulér. Den ena av
arbetarna aterupptar ett samtalsimne som jag forstar dr en fortséttning pa en tidigare
diskussion. Han beréttar utforligt om sin sons nuvarande livssituation, om de karridrsval han
overviger och om flytten till en ny stad. Samtalet priaglas av en viss ton som antyder att detta
ar en uppdatering snarare dn en forsta presentation vilket indikerar en redan etablerad relation

mellan honom och Julia som star i kassan. Vid denna tidpunkt &r tempot i restaurangen
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betydligt lugnare dn under lunchruschen, vilket ger Julia mer utrymme att stanna kvar och
engagera sig 1 samtalet. Hon lyssnar aktivt, &r latt tillbakalutad mot disken, bekréftar det som
sdgs, nickar och stiller foljdfragor. Efter en stund behover hon dock éterga till sina
arbetsuppgifter och avrundar samtalet genom att sdga “Ja, det dr en lang historia forstér jag,

mycket att ga in pa..”.

Avslutet pa konversationen signalerar bade forstdelse och empati, samtidigt som hon skapar
en n0dvandig distans, vilket illustrerar hur personalen kontinuerligt véxlar mellan personlig
nérvaro och yrkesmissig struktur. Julia forklarar for mig i en djupintervju hur viktigt det ar
att halla en viss distans till alla stammisarna, for att undvika att relationerna blir alltfor

personliga.

Vi brukar séga, pa skdamt, att man ska aldrig fradga hur ndgon mér for da far man det
langa svaret. Typ “Ah jag har gjort en kndoperation”. D& méste man ju saklart sta och
lyssna, men oftast forsoker man att inte halla det sa djupt nér man ska svara pa sadana
saker. D4 forsoker man generalisera det lite genom att sdga typ “Ja, jag har hort att
manga gjort det” Man forsoker prata om det lite mer allmént {or att halla lite distans.
Manga pratar ju med oss som att vi dr ndra vanner, men det ar inte alltid vi kinner
likadant. De kan ju stélla personliga fragor till oss ocksa, typ hur man maér eller
liknande... men da &r vi ju inte alltid drliga. Ddremot visar vi ju fortfarande ett trevligt

bemotande tillbaka.

Julias beskrivning av att upprétthélla en viss distans till stammisarna kan forstds genom
begreppet surface acting. I detta sammanhang blir det tydligt hur Julia forvintas visa ett
vénligt och engagerat bemdtande, dven nir det inte dverensstimmer med hennes faktiska
kéanslor (Hochschild, 2012). I bada exemplena ovan framstar hon utét sett som engagerad,
samtidigt som hon sjdlv erkdnner senare till mig, att hennes personliga intresse inte alltid
motsvarar det bemotande hon ger. Hon beskriver dven hur hon generaliserar sina svar for att
halla samtalet pa en mer ytlig niva, vilket kan forstds genom Schwartz (2016) begrepp
deflecting labor, som syftar pa hur servicepersonal aktivt omdirigerar eller avleder samtal for
att undvika att bli allt f6r personligt engagerade 1 interaktioner med kunder. Genom dessa tva
tydligt framtrddande strategier, framstar Julia fortfarande som emotionellt engagerad 1
mdtena. Genom att uppratthélla en viss distans 1 interaktionerna kan Julia visa de

kéanslouttryck som forvéntas i hennes yrkesroll. Distansen hon skapar kan forstds som en
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strategi som mojliggor surface acting 1 mdtet med restauranggésterna. P4 sa sitt undviker hon

att behdva anvénda deep acting for att genuint kéinna de kénslor som hon forvintas uttrycka.

Att Julia upprétthéller en viss distans kan samtidigt tolkas som att hon i viss méan har
mojlighet att paverka interaktionens riktning. Det betyder dock inte att hon har ett avgorande
inflytande dver interaktionen som helhet. Hon kan styra bort eller omdirigera samtalet frin att
bli alltfor personlig, men hon behover fortfarande utgd frén de initiativ gésten tar. Bada
aktorer har inflytande dver interaktionen, men géstens position dr mer styrande och Julias
gensvar, oavsett om hon lyckas styra bort en del av samtalet, paverkas fortfarande av ett visst

forvintat bemotande.

Att stammisarna krdver mer tid och ett storre personligt engagemang framgér dven av en
annan informant i restaurangbranschen. Hon forklarar hur de utméarker sig fran andra géster

pa foljande sitt:

Stammisarna kriaver en annan typ av uppmarksamhet, alltsé de vill ha lite cred for att
de &r hir sa ofta, och girna samtala med dem om allt mellan himmel och jord. Men de
vill &ven ha det professionella ocksd, typ att man kommer ihdg vad de brukar dricka
osv. Sa de kan bli lite stotta om man inte kommer ihag vad de drack forra gangen och

sadar.

Detta blev sarskilt tydligt for mig i takt med att jag sjdlv borjade kidnna igen géster som
aterkom. En av dem utmérkte sig redan under min forsta dag, da jag observerade hur
personalen métte hans behov innan han ens hunnit fram till kassan. Jag ser hur Julia, som stér
vid kassan, plotsligt gar ivdg och kommer tillbaka med ett stort glas, som vanligtvis inte
anvinds till lunchgésterna, fyller det rikligt med is och stéller det redo vid kassadisken. Kort
dérefter ndrmar sig mannen som jag da forstod var en stammis. De utbyter ndgra korta ord
om hur l4get dr och dérefter betalar han sin lunch, tar emot sitt kvitto och gar ivig med det
stora glaset. Under hela interaktionen nimns inte det stora glaset fyllt med is en enda gang.
Detta visar tydligt pa en etablerad stammisrelation, dir Julia bemdéter géstens behov utan att
han ens behdver uttrycka sin bestédllning. Hon kommer ihag hans specifika begéran om ett
stort glas fyllt med is och det stills redo vid kassadisken helt naturligt. Samtidigt framstar det
som att dven gésten tar denna rutin for given eftersom han sjilv inte uttrycker sin 6nskan,

utan istéllet agerar som om glaset redan forvéntas std framme.
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Den ovan beskrivna interaktionen kan vid forsta anblick framsta som oskyldig och
oproblematisk, men rymmer samtidigt en viktig analytisk dimension. Har framtrader en
maktordning dér gésten inte behdver uttrycka sin 6nskan verbalt, eftersom det har blivit en
institutionaliserad rutin i personalens arbetssitt. Denna form av makt ar inte nodvandigtvis
initierad av gésten, utan snarare ndgot som har skapats genom att det har reproducerats, vilket
gar 1 linje med Foucaults (2017) forklaring om att makt inte alltid behover vara synlig, utan
kan forekomma subtilt. Fran géstens perspektiv har det skapats en forvéntan om att glaset ska
std redo pa sin plats varje dag och ddrmed har en form av maktordning skapats. Makt i denna
kontext handlar darfor inte enbart om vem som verbalt ger instruktioner utan d&ven om vem
som inte behdver uttrycka sig, men fortfarande fa igenom sin vilja. Det &r dérfor relationen i
sig som blir priglad av en viss maktordning. Pa sé sétt blir makten relationell och knuten till
det specifika sammanhanget och servicepersonalen anpassar och reglerar sitt beteende utan
tvang (Foucault, 2017). Interaktionen kan dven ses som ett stabiliserat socialt monster, vilket
forstas genom Goffmans (1974) begrepp inramning. Bade Julia och gésten, som forvéntar sig
sitt glas med is, agerar utifran en gemensam social forstaelse av situationen dér bada parter
kdnner till varandras beteenden och vet vad som véntas av varandra i situationen. Bada parter
bekréftar varandras handlingar, vilket skapar ett samspel som kontinuerligt reproduceras
genom 0msesidiga och forvintade beteenden. Den dmsesidiga bekriftelsen mellan parterna
samt interaktionens forviantade forlopp, mdjliggdrs genom Julias agerande péd den framre
scenen dar hon uppritthéller en tillmotesgaende och serviceinriktad roll framfor gésten

(Goffman, 1959).

En uppfattning bland personalen var att vissa stammisar, i takt med att relationen blir mer
familjar och deras besdk pé restaurangen blir allt mer frekventa, borjar se sig sjdlva som
sdrskilt betydelsefulla for verksamheten. Detta kan ibland ta sig uttryck i en forvéntan om
mer uppmérksamhet, extra service, sirskilda forméner eller ibland till och med négot gratis.
En dag nir jag och Julia star och pratar om stammisar som kan vara krdvande, beréttar Julia

vad som hade hidnt en dag nér jag inte var dar.

... D& kom det in en som brukar vara hir mycket. Han kom innan lunchtid och ville
fylla pa sin kaffetermos som skulle vara till honom och hans kompisar. Da ville han
papeka att de skulle komma tillbaka senare for att dta lunch... och indikerade pa att

han dérfor ville ha kaffet till ett bra pris nu innan. Jag var snéll och 16ste lite rabatt,
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men han fick fortfarande betala. Sen kom han in veckan dédrpé och sa samma sak igen
och indikerade pa att han ville att vi skulle bjuda honom. Men da fick jag nog och sa
att jag inte uppskattar ett sddant beteende... och dé blev han ju séklart lite stilld, for
han fick inte den respons han trodde han skulle fa. Jag tycker att det &r otrevligt att

komma hit och begéra saker gratis.

Denna hindelse kan forstds som en forhandling av makt, dir gésten genom sin roll som
stammis forsoker etablera en position som berattigar honom till sérskild behandling. Genom
att framhédva att han dr en aterkommande gést av betydelse, menar han att han borde fa varor
gratis. Interaktionen visar hur han inleder med en informell makt. Julia anpassar sig dock inte
till det svar som gésten forvéntar sig, utan markerar i stdllet en gréns. Detta kan hon léttare
gora eftersom det handlar om att hon behdver forhélla sig till restaurangens policy och regler,
vilket visar att det dr enklare att siga emot nér det géller formella ramar &dn nir det enbart
handlar om oskrivna sociala férvéntningar. Julia fér till slut igenom sin vilja trots géstens
motstand. Detta mojliggors genom att hon agerar inom en organisatorisk ram, dir
restaurangens policy fungerar som ett stod for hennes handlande. Ytterligare kan situationen
tolkas genom Goffmans (1974) begrepp om inramning och keying. Istéllet for att bada parter
agerar utifrdn samma forstéelse av situationen, framtrader hér en konflikt mellan tva olika
tolkningsramar. Stammisen tolkar interaktionen utifrdn en mer informell och personlig
relation dir formaner sdsom gratis kaffe ses som sjilvklar, medan Julia inte alls agerar utifrdn
detta uppldgg. Detta kan forstads genom keying som forklarar hur en och samma interaktion
kan tillskrivas olika sociala betydelser (Goftman, 1974). Julia berittar dven for mig hur hon
tycker det dr otrevligt att begéra saker gratis, situationen préiglas déarfor ocksa av ett inslag dér

Julia fér tillfalle att faktiskt uttrycka och agera i linje med vad hon kinner pa riktigt.

Att se sig sjdlv som en viktig restauranggist eller att inta rollen som en stammis kan ta sig
uttryck pé flera sitt. Det behdver inte enbart handla om att personalen forvidntas minnas vad
gésten senast bestéllde eller att erbjuda mindre forméner, sdsom gratis kaffe. For vissa géster
tycks det ocksé vara betydelsefullt att bli erkédnda som nira och betydelsefulla stammisar, och
ddrigenom uppfattas som en del av restaurangens sociala miljo tillsammans med personalen.
Att f4 den uppmérksamheten frdn nadgon i personalen genom att st och konversera i tio
minuter kan uppfattas som en form av sérskild uppmérksamhet. Eftersom tempot pa en
restaurang vanligtvis dr hogt, blir personalens tid en begrinsad resurs vilket gor att denna typ

av interaktion kan framstd som en form av specialbehandling. Karin var noga med att
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poédngtera hur en stammis alltid brukar utmaérka sig genom att skryta hur han “ar sa bra

kompis med dgaren”.

Det finns en gist som dr véldigt noga med att podngtera att han kinner dgaren, fast
han egentligen inte gor det om du skulle friga honom [dgaren] sjdlv. Det méarks
speciellt nédr han tar med sig ett sdllskap eller andra kompisar, da ska han alltid pa
nagot sitt podngtera att han dr kompis med dgaren och presentera hans kompisar for
0ss... Och det &r ju flera som beter sig s.... Han kan exempelvis sdga typ... “du kan

ta en ny tallrik, det &r ju Pelle [Agaren] som diskar haha”.

Karin menar att ndr stammisgésten berittar for nya restauranggister och potentiella
stammisar att han kdnner dgaren, gor han det 1 syfte for att visa upp sin sérskilda och nira
relation till restaurangen, och dérigenom framhédva sig som en etablerad och betydelsefull
giist som ir vird en positiv sdrbehandling och ett mer gynnande bemétande. Aven om
stammisarna sjédlva inte explicit uttrycker sig sjdlva som viktiga gister, uppfattar personalen

en sadan instéllning genom deras beteenden och forvéntningar.

Agaren Pelle beskriver hur samtalen med vissa stammisar tenderar att upprepa sig frin géng

till gdng och ofta bestdr av aterkommande samtalsdmnen.

Ibland tar de upp samma story och samma skdmt som man har hort sakert tvahundra
génger. De fOorvintar sig inte att man ska sdga emot nigon gang eller 1ita
ointresserad... Utan istéllet forvantar de sig att vi bara ska haka pd samma gamla

samtalsdmne eller skratta till samma gamla skamt.

Materialet visar att stammisarna i viss mén paverkar hur personalen utformar sitt bemoétande i
interaktionerna. Genom sitt sétt att agera nér de anldnder till restaurangen, producerar
gésterna aktivt sin stammisstaus. Detta genom att ta sig friheten till att samtala med
personalen trots att de dr upptagna eller genom att framhéva sin aterkommande och
betydelsefulla narvaro for verksamheten. Interaktionen startar fortsatt pd géistens villkor.
Personalen tenderar dérefter att anpassa sitt emotionella agerande efter de forvéntningar en
stammisrelation kraver for att gdsten ska kinna sig sedd och uppskattad. I exemplet ovan
beskriver Pelle hur han hért samma skdmt frén en stammis flera ganger, men dnda véljer att

spela med 1 situationen. Genom att haka pé skdmtet foljer han stammisens ton i samtalet och
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bidrar till att uppritthalla relationen, vilket dr det bemdtande stammisen forvéntar sig tillbaka.
Detta kan forstds som en form av intrycksstyrning dér Pelle beskriver hur han forsoker

uppritthélla en 6nskvird social roll i interaktionen (Goffman, 1959).

Vid ett annat tillfdlle under en dag nér restaurangen &r nistintill full, hor jag hur Karin star
och pratar med en gést samtidigt som hon fyller péd salladsbuffén. Jag uppfattar inte riktigt
vad de pratar om men mérker istéllet att hennes tempo och hennes rorelser dr snabbare dn
vanligt. Nar Karin vél kom tillbaka in 1 koket, frdgade jag henne vad gisten hade uttryckt,
eftersom det verkade handla om nagot utdver det vanliga. Istillet for ett konkret svar, svarade

Karin i forbifarten, medan hon var pé vég att géra ndgot annat:

Nej men alltsa jag vet inte ens...Allt ointressant gér in 1 ena Orat och ut i det andra.
Ibland marker jag att jag inte riktigt lyssnar helhjdrtat pa vad de har att sdga... jag
bara svarar men sen har jag glomt vad personen sa om det inte var ndgot som var

viktigt i stunden.

Denna hédndelse speglar hur servicepersonal forvéntas engagera sig i motet med géister
samtidigt som de har andra uppgifter att hantera. Whyte (1948) beskriver hur vissa
restauranggister forsoker etablera en personlig kontakt, som stammisar ofta gor, med
personalen i situationer dér arbetsbelastningen egentligen inte tillater det. Nér arbetstempot ar
hogt dr personalens tid begrdansad, men smaprat dr 4ndé en del av servicearbetet. Denna
dynamik kan aterigen forstds genom Hochschilds (2012) begrepp om surface acting, dér Julia
tvingas upprétthalla en intresserad fasad. Detta trots att hon i sjdlva verket inte ens verkar
lyssna helhjartat pa vad som sdgs, nagot som gér i linje med vad Hochschild (2012) dven
beskriver som emotionell dissonans. Det visar pa en tydlig skillnad mellan det uttryckta
engagemanget och den faktiska upplevelsen. Smapratet blir diarfor en social forviantan fran

gésternas sida och ddrmed en del av arbetsrollen.
5.3 Den humoristiska jargongen

Som tidigare ndmnts sker en fortsatt interaktion pa géstens initiativ och villkor. Detta giller
dven 1 de fall dar humor, skdmt och jargong ar inblandat. Under mina veckor i filt, blev det
allt mer tydligt att humor var en del av interaktionen mellan gést och personal. Skdmt och

jargong uppstod ofta i forbifarten och bidrog till att forma stimningen i lokalen och 1 motet

mellan personal och gister. Genom dessa humoristiska utbyten skapades ofta en informell
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ndrhet dér gransen mellan personal och gést tillfélligt blev mindre tydlig. I dessa stunder fick
interaktionerna karaktiren av ett vardagligt samtal snarare én ett formellt serviceinriktat
beteende. Aven om kommentarerna bar pa den humoristiska jargongen, var det inte alltid de
mottogs pa det sittet. Darfor bor det som framstér som lattsamt och informellt, tas pa allvar,

da dven dessa uttryck préglas av sociala forvantningar.

En kort och littsam interaktion med humoristisk jargong uppstod ofta nir gisten avslutade
sitt besok och lamnade sin matbricka till servicepersonal som stod redo att ta emot den. Ett
exempel pa en sddan interaktion var nér en gést uttryckte “Vad i helsike vad mycket folk det
var hér idag!”, dir Pelle med samma humoristiska karaktér svarar, “Ja, det ér vél bra, jag
spred ju ryktet att du skulle komma hit idag!”. Utbytet dr kort och lattsamt och sker i
forbifarten dir personalen bemoter gisten med samma karaktér och tonfall tillbaka.
Jargongen forstarker den informella narheten 1 interaktionen bade fran géstens och
personalens sida. Det som utmairker sig dr dock att det &r gédsten som initierar den

skdmtsamma jargongen vilket gor att personalen forst dérefter, kan haka pa den.

Som tidigare ndmnts har utbytet med gésterna som star i lunchkon varit vildigt korta och
néstan inte existerande, men en dag utmirkte sig en man genom att avvika frn det annars lite
mer dimpade monstret. Nér det blev hans tur att bestélla sa han med ett leende “En lunch,
tack!... och en bérs!”. Absolut svarade jag medan jag vinde mig om for att visa vilka 6lsorter
som serverades, samtidigt som jag raderade den tidigare registreringen i kassan. Nar jag hade
paborjat detta avbrot han mig och sa med ett skratt att han bara skdmtade. Han forklarade att
han inte alls skulle bestilla en 6l och trodde att jag skulle forsta skdmtet. I dessa situationer
kan skdmt bli svéara att bemota, eftersom personalen méste avgdra om kommentaren &r ett
skdamt eller om den ska forstas bokstavligt som en del av géstens order. Vid reflektion av

denna hindelse uttryckte Julia sig sa har:

For oss giller det att gdsten maste vara tydlig med vad man vill ha. Ibland kan man ju

lara sig att hora pa tonen hur de séger vissa saker. Men man dubbelkollar oftast 1 syfte

for att man inte vet hundra procent vad de menar. Oftast dr det s sjédlvklart for dem att
de dr ett skdmt och att vi ska tycka det &r roligt, men vi vet ju inte vad deras

intentioner dr och i vilket syfte de ar hiar. Men det géller att g pé kéinsla ocksa saklart.
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Under ett kvéllspass pa restaurangen blir den humoristiska jargongen dnnu mer framtradande
1 interaktionerna. Jag stdr 1 kassan bakom baren for att hjélpa till med olika bestéllningar. I
bakgrunden spelas hogre och festligare musik &n vanligt. Tempot 4r snabbare och samtalen
mellan personal och géster avbryts ofta av nya bestéllningar. Samtalen som hors vid kassan
och baromradet domineras framst av gésterna sjdlva. Vid ett tillfdlle hor jag hur tvd mén stéar
och diskuterar med varandra om huruvida det &r dags att bege sig hemét. Den ena forsoker fa
den andra att folja med och pépekar att de har en vin i séllskapet som ar nykter och kor bil
under kvéllen. Nagonstans 1 denna diskussionen borjar de involvera mig 1 samtalet och fragar
“Ska inte du f6lja med oss hem ikvall ocksa?” Jag forstar att kommentaren dr skamtsamt
menat, men i stunden hittar jag inget omedelbart sétt att haka pd jargongen eller svara pa hans
frdga. Min fOrsta reaktion blir darfor att be honom att upprepa sig och latsas som jag inte
horde vad han sa. Eftersom jag inte hakar pa den skimtsamma jargongen i det snabba
ogonblicket, justerar han snabbt sin ton och séger “N4, jag skojar ju bara... jag dr bara en
trakig gammal gubbe, lyssna inte pd mig”. Svaret fungerar nédstan som ett forsvar, ddr han
avdramatiserar situationen, forsoker ta tillbaka initiativet och indikerar pé att kommentaren

som sades var ett skamt.

Interaktionen ovan kan forstds som ett forsok till surface acting, dér jag forvéntas svara i linje
med den humoristiska jargongen (Hochschild, 2012). Att jag i stunden blir paff och inte
hinner fa fram ett forvintat svar visar samtidigt hur anpassningen till det emotionella arbetet
kraver en omedelbar respons, vilket inte alltid &r mojligt att uppna. Situationen visar hur det
gemensamma och forvdntade samspelet rubbas, eftersom den delade sociala inramningen inte
omedelbart uppritthalls av bada parter (Goffman, 1974). Interaktionen visar darfor ett forsok
till emotionell reglering for att upprétthalla den sociala ordningen, men som i stunden inte
hinner genomforas, vilket synliggoér de krav som stills pd omedelbar anpassning i

serviceinteraktioner.

Det framgér tydligt hur personalen forvéntas ta emot och bidra till den skimtsamma jargong
som géasten inleder. I likhet med vad Julia beskriver, och som jag sjdlv ocksa forsokte anpassa
mig till men misslyckades med, blir det tydligt att personalen behover ldsa av situationen och
gé pé kénsla for att anpassa sig till konversationens stimning. Att det &r gdsten som sétter
tonen for hur interaktionen utvecklas och vilken jargong som anvénds, kan dven forstads som
ytterligare ett exempel pa att gésten har en form av makt att paverka interaktionens forlopp.

Haér blir det aterigen personalen som behdver ga pa kénsla, forhélla sig till och anpassa sig
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efter situationen, vilket dels visar pa det emotionella reglerande Hochschild (2012)
foresprakar, och dels ett perspektiv pd makt dar subtila handlingar och utdévanden finns

underliggande i interaktionen (Foucault, 2017).

Vid ett annat tillfélle, under ett lunchpass, hade Julia sin telefon hdngande runt midjan. Detta
for att ha telefonen lattillgénglig, men ocksa for att hon ville méta hur ménga steg hon gick pa
ett arbetspass. Vid ett tillfdlle rorde hon sig ut i omradet dédr lunchgésterna befann sig. Hon
skulle fylla pa salladsbuffén och behdvde snéllt ursékta sig for att komma fram. Nér hon vl
stod dér, fullt synlig for gédsterna och inte langre skyddad bakom disken, uppmérksammades
telefonen av en man i1 kon. Med ett skratt fragade han “Varfor har du en telefon hingandes dér
bak? Gar du runt och tar selfies?”. Hon svarade lugnt men &ndé lite skimtsamt att hon hade
den dér for att hon ville rdkna sina steg. Mannen fortsétter skimtsamt “Blir det inte att den
studsar dubbelt mot skinkorna da? Trodde du filmade eller nagot”. Utan att tveka hakar hon
skdmtsamt pd jargongen, skrattar och svarar “Ja, jag filmar ju alla er som kollar dér... som

du”

Konversationen och utbytet bar pa en skdmtsam jargong. Hon hinner snabbt haka pa
jargongen och besvarar kommentaren fyndigt. Genom sitt lika skimtsamma svar anpassar
hon sig till samma ton som gésten initierat och visar att hon forstod den jargong som samtalet
hade. Efter hidndelsen med kommentaren om telefonen, far jag och Julia tillfdlle en stund att
prata om det som just har hént. Jag lagger mirke till att hon inte verkar ta sérskilt illa vid sig
av kommentaren. Hon forklarar att sddana kommentarer inte dr ovanliga och menar att det

ofta “kommer lite grodor” ur munnen pa folk.

Ibland ar det svért att veta hur man ska besvara vissa kommentarer, allt gar s himla
fort ibland. Sddana hir kommentarer kan ju vara lite speciella ocksd... Om jag hade
fatt en sén kommentar av ett sillskap med 5 gubbar ute, pd min fritid, hade jag kanske
svarat nagot djavulskt. Men nu fér jag ta det lite med en klackspark och svara nagot
skamtsamt tillbaka. Man far rddda situationen, bade for sig sjdlv men ocksa for att
gésten ska kénna sig mottagen. Darfor tror jag att det &r manga som har mycket skinn
pa ndsan ndr man jobbar inom restaurang. Det dr s latt att fa kommentarer som

egentligen inte menas nagot illa med, men saklart finns det grénser.
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Att Julia podngterar att hon inte hade accepterat en sidan kommentar utanfor restaurangens
sammanhang, exempelvis pa sin fritid, visar hur hennes agerande i situationen formas av de
sociala forvantningar som finns inom servicevirlden. Detta 6verensstimmer med Huebners

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

Hennes sitt att bemota kommentaren i stunden, samt hennes efterfoljande reflektion kring
hindelsen, kan aterigen forstas genom Goffmans (1956) dramaturgiska perspektiv. I denna
interaktion anvédnder Julia sig av intrycksstyrning for att upprétthalla en professionell fasad
och anpassar sina ord och sitt beteende for att det ska stimma Gverens med de sociala
forvintningar och normer som forvéntas i motet mellan personal och gist. Ytterligare gér det
att se hur hon star pd den fraimre scenen, dir hon framstéller en tillrdttalagd och
serviceinriktad bild av sig sjdlv genom att svara lattsamt och skdmtsamt tillbaka, dven fast
kommentaren egentligen inte var uppskattad. Samtidigt reflekterar hon att hon i sitt privata
sammanhang sannolikt hade reagerat annorlunda, vilket kan forstds genom den bakre scenen

dér hon kan visa vad hon egentligen kinner (Goffman, 1959).

Genom de tva sistndmnda situationerna gar det dven att se ett aterkommande monster dar
situationer som dessa ofta uppstér i motet mellan manliga géster och kvinnlig personal. Att
vara kvinna och arbeta med service préglas av liknande forvantningar. For kvinnor inom
service formas yrkesrollen inte bara av vad som anses vara ett gott bemotande, utan ocksé av
de normer kring hur kvinnor férvéntas bete sig i sociala sammanhang (Spradley & Mann,
2008). Detta kan tolkas som ett uttryck for en konad maktdynamik, dér vissa mén 1
interaktionerna tar sig friheten och utrymme att skimta pé kvinnans bekostnad. Det kan &dven
forstas som en form av symboliskt vald, dir sociala hierarkier och manlig dominans
reproduceras i vardagliga interaktioner (Bourdieu, 1999). Den kvinnliga personalens
mojligheter att bemota sdidana kommentarer begrinsas bade av serviceyrkets krav pa

vénlighet och av mer 6vergripande konade maktstrukturer i samhéllet.

Den skdmtsamma jargongen uttrycker sig dagligen 1 servicepersonalens vardag och visar
aterkommande p& monster ddr anpassning och reglering krivs for att upprétthalla den sociala
ordningen. I interaktioner som dessa &r det gésten som tar forsta steget genom en kommentar,
ett skdmt eller en ironisk anmérkning. Personalens roll blir direfter att tolka situationen och
avgora hur bemotandet av skdmtet ska besvaras. Det ér inte alltid enkelt att tolka géstens

intentioner, exempelvis om det 4r menat som ett skdmtsamt inslag, eller ett seriost uttryck for
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ett behov 1 samband med en bestillning. Humor och skdmt i interaktioner dr nagot som kréver
uppmaérksamhet och fingertoppskénsla, for att kunna bemota kunden med ett gensvar som
matchar jargongen. Att svara med samma ton som i exemplena ovan, bidrar till en stimning
dar gisten kinner sig socialt bemdtt, 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 undersdka, genom en etnografisk ansats, hur servicepersonal
anpassar sitt beteende och sina kéinslouttryck i motet med restauranggister. Utover detta var
studien dven dmnad att undersdka hur makt tar sig uttryck 1 motet mellan personal och géster
for att forsta en interaktions riktning. For att forklara hur detta upprétthalls och hur ett
beteende anpassas utifrdn ett servicesammanhang har jag dérfor belyst den kontext som
interaktionerna grundar sig i. Studien visar hur olika situationer stdller olika krav pé

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

Resultatet visar att interaktionen i huvudsak initieras av restauranggésten, vilket ger gisten
storst mojlighet att paverka hur och nir en interaktion utvecklas. Servicepersonalen behdver
dérefter engagera sig i och anpassa sig till interaktionens stimning for att uppritthilla en
social ordning. Det dr dérfor restauranggasten som har den storsta makten att initiera och
paverka en interaktions riktning. Om gésten initierar en humoristisk jargong besvaras detta
med ett liknande tilltal frdn personalen. Om gisten istéllet visar ett distanserat bemdtande,
eller ett ointresse for vidare konversation, tenderar personalen att begrinsa ytterligare initiativ

till en fortsatt interaktion.

Trots att det dr gésten som i de flesta fall har makten att styra interaktionens riktning visar
empirin dven pa att servicepersonal, i vissa fall, har forutsattningar att inta maktpositioner.
Detta framtriader 1 de situationer dir géster gar emot organisatoriska regler, exempelvis
genom att krdva formaner som skadar verksamheten ekonomiskt. Vid dessa tillfdllen kan
servicepersonalens agerande och bemotande stddja sig pa foretagets policy och riktlinjer. Om
gésten ddremot viljer att uttrycka kommentarer och sméprata om saker som gér utanfor den
organisatoriska ramen, exempelvis kommentarer som ogillas, finns inte ldngre sddana ramar
att luta sig mot eftersom det istéllet handlar om outtalade sociala regler och en férvantan pé

ett positivt socialt bemotande.

Interaktionerna har dven analyserats med hjilp av Goffmans (1959;1974)
vardagssociologiska perspektiv dér det framgar att servicepersonalen forhéller sig till socialt
forviantade beteenden som ar kopplade till yrkesrollen. Sérskilt intar de den framre scenen
genom att uppritthélla ett professionellt beteende i motet med géster. Det professionella

beteendet har visat sig innebédra mer én endast ett trevligt vilkomnande vid forsta kontakten.
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Servicepersonalen befinner sig stindigt pa den frimre scenen genom att upprétthalla en
skidmtsam, tillgéinglig och tillmotesgdende fasad infor gidsterna. Likasd har analysen visat att
detta innebir ett omfattande emotionellt reglerande, vilket har analyserats med hjélp av
Hochschilds (2012) begrepp om emotionellt arbete. Att agera 1 enlighet med det beteende
som forvéntas av en, krdver en stor emotionell reglering. Servicepersonalen omvandlar
kontinuerligt sina kédnslor och sina uttryck for att det béttre ska matcha restauranggistens

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

Resultatet visar att olika méten kréver olika grad av emotionellt och socialt engagemang.
Interaktioner med géster i lunchkon préglas ofta av kortare utbyten, ddr kommunikationen
framst drivs av servicepersonalens yrkesroll, sdvida inte gésten sjilv initierar vidare samtal.
Moten med stammisar stiller ddremot storre krav pa servicepersonalens sociala och
emotionella anpassning. Dessa interaktioner praglas av igenkdnning, l&ngre samtal och
informella sociala koder, vilket innebar en dkad grad av tillgénglighet. Det framgar ocksa att
servicepersonalen anpassar och reglerar sina svar pa ett sitt som innebdr att de inte alltid
behover fortsitta samtalet. Aven om servicepersonalen alltid méste visa sig engagerad och
tillgénglig finns strategier att avleda fran vissa dmnen och undvika att bli allt f6r personligt

engagerad.

Till skillnad fran tidigare forskning kring servicearbete inom restaurang och liknande
branscher, utgar min studie frn en liten verksamhet med fa anstillda. Detta skiljer sig fran
Fine (1996), som beskriver restaurangverksamheten som en tydlig hierarkisk miljo med satta
roller. Min studie préiglas av en restaurang med mer rorliga arbetsroller och ett storre
gemensamt ansvarstagande. Detta innebér dven att interagera med géster blir ett gemensamt
ansvarsomrade. Samtliga i personalen ror sig mellan kdk och restaurangytan vilket gor att alla
kontinuerligt deltar i motet med gésterna och i1 uppritthallandet av serviceinteraktioner.
Studien bidrar dirmed dven med en forstaelse for hur interaktioner mellan servicepersonal
och restauranggéster formas i en mindre verksamhet dir personalen préiglas av kontinuitet
snarare dn utbythet. Eftersom restaurangen bestar av en handfull anstéllda uppratthalls
verksamheten genom nédra och dterkommande mdoten utifran en och samma personalgrupp.
Den stora nérvaron av stimmisgéster och den skdmtsamma samt informella tonen i
interaktionerna tycks vara kopplad till den néra och relationsskapande miljé som

verksamheten préglas av. Detta visar att emotionell och social anpassning blir av extra
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betydelse 1 verksamheter ddr personal och géster mots dterkommande for att uppréatthalla

fungerande relationer och interaktioner over tid.

Tidigare forskning sdisom Whyte (1948) och Spradley och Mann (2008) utgér fran det
amerikanska samhillet dir restaurangkulturen ar starkt praglad av en drickskultur, ndgot som
sannolikt paverkar relationen och interaktionen mellan servicepersonal och géster.

Min studie visar att denna anpassning och tillmotesgaende fasad fortfarande forekommer
dven 1 kontext dér dricks inte har samma betydelse. Anpassningen till interaktionerna tycks
darfor vara mer styrande av de sociala outtalade normer som finns kring hur servicepersonal
ska bemota sina restauranggéster. Samtidigt ligger min studie dven i linje med annan tidigare
forskning. Hochschilds (2012) exempel om flygvirdinnor som forvintas engagera sig
emotionellt och utstrila ett tillgédngligt framtrddande, till skillnad frén yrken dér auktoritet
kravs, syns dven hos servicepersonalen i en restaurangmiljo. Forst 1 situationer dir
verksamheten riskerar att pdverkas negativt, exempelvis ekonomiskt, blir gransséttning och

maktutdvning mer framtriadande.

Vidare forskning inom d&mnet skulle kunna férdjupa analysen genom ett genusperspektiv
eftersom studien indikerar att anpassningar mojligtvis kan se olika ut beroende pd genus. Det
hade darfor varit intressant att se om krav pa anpassning tar sig olika uttryck beroende pa
konade forvintningar. Ytterligare hade det varit relevant att undersoka interaktionen ur
gisternas perspektiv for att forsta hur de sjdlva konstruerar och uppfattar sin roll i métet med

servicepersonal.
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7. Appendix med gen-Al-redogorelse

Under arbetsprocessen med studien har digitala verktyg, i form av Al, anvénts i ett mycket
begrdnsat omfing for att inte skada studiens resultat. Det har anvints for att identifiera
relevant litteratur och vetenskapliga artiklar med avsikten att hitta tidigare forskning till
studiens &mne. Sokningarna genomfordes pé plattformen Asta Al med sokorden “service”,
“emotional labor”, “interactions” och “restaurants”. Sokorden har angivits pd engelska for att
generera ett storre omfattande resultat kring tidigare forskning av &mnet. Litteraturen ldstes
dérefter igenom noggrant for att sékerstilla och bedoma dess relevans och anvdndbarhet f6r
studiens syfte. For vald litteratur som inte var skriven pa svenska gjordes dverséttningar pa

vissa stycken for att sékerstilla en korrekt tolkning. Aven rittstavningsprogram och digitala

sOkningar efter synonymer har anvints.
Al-verktyg har inte anvénts for att producera eller tolka eget resultat. Uppsatsens alla delar

har skrivits och sammanstillts sjdlvstindigt. Detta med hiansyn till studiens alla deltagare, for

min och studiens trovardighet.
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