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Abstrakt

Inom restaurangbranschen finns det krav och normer for hur en servitris ska bemota
restaurangens géaster. Dessa krav ingar i arbetsrollen och paverkar servitrisens emotioner
och sjdlvkinsla, vilket skapar en emotionell belastning for servitriserna. For att lindra
den emotionella péfrestningen anvinder de sig av copingstrategier for att behalla
sjdlvkénslan i balans och fortsdtta arbeta inom yrket. Studiens syfte dr att utifran ett
socialpsykologiskt perspektiv fa en djupare forstaelse for hur social interaktion inom
restaurangbranschen péverkar servitrisens sjdlvkénsla och emotioner. Studien anvinder
en kvalitativ metod med 10 semistrukturerade intervjuer som genomfordes pa
respondenternas arbetsplatser. Teorierna som anvédnds fokuserar pd sjélvkénsla,
emotionellt lonearbete och copingstrategier. En tematisk analys anvéinds f{or att
identifiera monster och teman i det insamlade materialet. Resultatet visar att servitrisens
arbete skapar en emotionell belastning och pédverkar sjdlvkénslan. Dérfor anvinder
servitriser olika copingstrategier for att hantera den emotionella belastningen pa
arbetsplatsen. Nagra viktiga faktorer som paverkar sjidlvkinslan och emotionerna ar
kundbemdétande, feedback fran géster och chefen samt att arbeta enligt yrkeskraven.
Respondenterna hanterar de negativa emotionerna genom socialt stod och anvinder sin

fritid for aterhdmtning, for att bibehalla balansen mellan arbetslivet och fritiden.

Nyckelord: servitris, emotioner, sjdlvkénsla, emotionell 16nearbete, avpersonifiering,

copingstrategier



Abstract

In the restaurant industry, there are requirements and standards about how a waitress
should treat the restaurant's guests. These demands are part of the work role and affect
the waitress's emotions and self-esteem, which creates an emotional burden for the
waitresses. To alleviate the emotional strain, they use coping strategies to keep their
self-esteem in balance and continue working in the profession. The purpose of the study
is based on a social psychological perspective to gain a deeper understanding of how
social interaction within the restaurant industry affects the waitress's self-esteem and
emotions. The study is based on a qualitative method with 10 semi-structured interviews
that were conducted at the respondents' workplaces. The theories in the study focused
on self-esteem, emotional labor and coping strategies. The study used a thematic
analysis to identify patterns and themes in the collected material. The results showed
that working as a waitress creates an emotional burden, and affects the waitress's
self-esteem. Therefore, waitresses used various coping strategies to manage the
emotional burden in the workplace. Some important factors that influence self-esteem
and emotions are customer service, feedback from guests and the manager, and working
according to professional requirements. The respondents dealt with the negative
emotions with the help of social support and they recovered in their free time to find a

balance between work life and free time.

Key words: waitress, emotions, self-esteem, emotional labour, depersonalization, coping

strategies



Forord

Inledningsvis borjar vi med att tacka alla respondenter som deltagit 1 studien, utan er
deltagande hade inte denna studie varit mdjlig. Ni som har deltagit har visat ett stort
engagemang och drlighet vid intervjuerna samt delat med er av ménga intressanta
upplevelser och erfarenheter. Vi vill ocksé tacka var handledare Anna-Cajsa Goodhue
som pa ett strukturerat och tydligt sétt vdglett oss genom hela processen. Avslutningsvis
vill vi tacka vara néra och kéra och studiekamrater som motiverat och stdttat under

arbetsgangen. Utan alla er hade inte det hir arbetet varit mojligt.

Ida Andersson & Fayza Syamo
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1. Introduktion

1.1 Inledning

I dagens sambhille dter fler ménniskor ute mer dn nigonsin tidigare, livets rytm ar snabb,
familjemedlemmar jobbar mycket och da blir det bekvémare att kopa fardig mat istéllet
for att sjilv laga maten hemma. En undersokning som Novus genomfort pa uppdrag av
Visita visar att restaurangupplevelser dr en viktig del av livsstilen for de flesta
manniskor overlag. Dessutom visar undersokningen att var attonde svensk dter middag
pa restaurang minst en ging i veckan och en tredjedel anger att de dter pa restaurang
1-3 ganger per ménad (Drivaeget 2017). Under Covid-19 pandemin infordes
restriktioner 1 samhéllet. Till foljd av detta 4t manga ménniskor hemma istéllet {for att
ata pa restaurang ,vilket fick stora konsekvenser for restaurangbranschen i Sverige. Nar
restriktionerna upphorde 1 borjan av 2022 6kade konkurrensen om kunderna, vilket
bidrog till att servitriserna fick hogre krav pé sig att skapa positiva upplevelser for dem.
Servitrisen &r en lank mellan restaurangens gister och kokspersonal for att servicen ska
bli s& bra som mojligt. Det finns oskrivna regler eller normer om hur en servitris
forvéntas agera i1 det dagliga motet med restaurangens géster. Servitriser forvintas vara
glada, trevliga och vinliga mot restaurangens géster oavsett hur servitriserna kénner sig.
Att kunden har alltid rétt dr en kulturell uppfattning som praglar serviceyrken i Sverige.
En enkétundersokning som genomfordes av hotell och restaurangfacket (HFR 2017)
visar att anstdllda inom bdda de tvd ndmnda branscherna upplever mycket stress och
psykosociala belastningar pa arbetsplatsen. I Sverige finns det fi studier om emotionellt
l6nearbete och copingstrategier inom serviceyrken men trots att &mnet dr ganska vl
studerat utomlands. Eftersom det saknas studier som dr fokuserade pé sjélvkénsla inom
restaurangbranschen inriktas véir studie pad servitrisers sjidlvkénsla, emotioner och
copingstrategier. Var undersokning baseras pa hur sociala interaktioner med fokus pa
kommunikation paverkar servitrisers sjdlvkdnsla och emotioner 1 kontakt mot
restaurangens  géster. Utifrdn ett socialpsykologiskt perspektiv kan detta
forskningsomrdde studeras med teoretiska ramverk som innefattar sjdlvkinsla,
emotionellt 16nearbete och copingstrategier. Studiens resultat kan bidra till en djupare
forstaelse kring hur kommunikationen paverkar servitrisens sjilvkénsla och emotioner
samt de strategier som de anvinder sig av for att hantera utmanande situationer.

Undersokningen riktar sig till servitriser och andra anstéillda inom serviceyrken som har
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en direkt kontakt med sina kunder. Med 6kad kunskap om hur kommunikation paverkar
servitrisers sjidlvkdnsla och emotioner kan anstdllda inom serviceyrken fa en djupare
forstaelse om vilka strategier de kan anvinda sig av for att hantera sina emotioner och

starka sin sjalvkénsla.

1.2. Syfte & Fragestillningar
Syftet med studien &r att f4 en djupare forstaelse for hur sociala interaktioner inom
restaurangbranschen péverkar servitrisens sjdlvkédnsla samt hur kommunikationen
paverkar servitrisens emotioner.
1. Hur hanterar servitrisen den emotionella belastningen som sker pa
arbetsplatsen?
2. Hur bearbetar servitrisen sina emotioner for att behalla sjidlvkénslan 1
balans?

3. Hur arbetar servitrisen for att stirka sin sjdlvkansla pd arbetsplatsen?

1.3. Disposition

I avsnitt 2 teoretiska utgangspunkter presenteras de valda teorier som ar grunden for
studien. Dérefter kommer avsnitt 3 tidigare forskning inom féltet som &r relevanta till
studien. I avsnitt 4 avgrédnsas tidigare forskning inom féltet och en sammanfattning ges.
I avsnitt 5 metod och metodologiska utgangspunkter presenteras datainsamlingsmetod,
urval, empiriskt instrument, etiska Overvdganden och kvalitetskriterier. I avsnitt 6
resultat och analys presenteras studiens resultat och analys med koppling till det valda
teoretiska ramverket. Sist 1 avsnitt 7 diskussion och slutsatser kopplas studiens resultat
till tidigare forskning inom det valda omradet. Avslutningsvis diskuteras vad framtida
forskning skulle kunna bidra med inom forskningsfiltet emotionellt Ionearbete,

sjdlvkénsla inom restaurangbranschen.

2.Teoretiska utgiangspunkter

I f6ljande avsnitt redogors for socialpsykologiska teorier som dr relevanta for studien.
Forst presenteras begreppet sjdlvkinsla, sedan presenteras teorin “emotionellt

lonearbete” och sist copingstrategier.



2.1. Sjalvkiinsla

Sjélvkanslan dr en summa av alla tankar, erfarenheter och kdnslor som ménniskor har
om sig sjdlva. Handlingar ménniskor gor skapar en social konstruktion som formas i
samspel i den sociala relationen med andra méinniskor. Foréndringar 1 sjdlvkénslan sker
darfor i1 takt med nya moten och erfarenheter och den virderingen som ménniskan gor i
sddana moten formar sjdlvkénslan. Ménniskor éar till och med beredda att offra sin hilsa
for att bibehalla en positiv sjalvbild. For att uppfattas pa ett specifikt sétt anvénds olika
strategier 1 kommunikation for att upprétthalla en positiv sjélvbild och sjilvkénsla
(Nilsson & Waldemarson 2016, ss.37-38).

Sjdlvkdnsla och bekrdftelse:

Alla minniskor har ett basalt behov av att passa in och vara viarda nigot i sina och
andras Ogon. Baserat pd de basala behoven har ménniskor en bild av sig sjdlva som
speglar hur de dr eller hur de ter sig. De strdvar efter att bli accepterade och bekriftade
av andra, ddrav utgdr en bekriftad sjélvbild grunden for en bra sjélvkénsla. En positiv
sjdlvkénsla gor att ménniskor blir mer kreativa och motiverade i relation till andra
ménniskor. En positiv sjdlvkidnsla okar sdkerheten 1 samspelet med andra ménniskor
som leder till hogre motivation och att individen mar bittre psykiskt. Individen
utvecklar sin sjédlvkidnsla i vuxen élder genom feedback fran andra (Nilsson 2015, s. 30).
Sjalvbilden fungerar som en lins till sjdlvkéinslan, det vill sdga sjdlvkénslan styrs av hur
sjalvbilden uppfattas av andra i1 verkligheten. Om individen féar kritik av andra
ménniskor paverkas sjdlvbilden negativt och man upplever en dalig sjdlvkénsla,
framforallt om individen &r beroende av de ménniskor som ger kritiken. En dalig
sjdlvkinsla skapar svarigheter att hantera &terkoppling och kritik (Nilsson &
Waldemarson 2016, ss. 38-39).

Sjilvkédnslan styr dven ménniskans behov att md bra i sig sjélv. De flesta ménniskor i
allminhet har ett starkt behov av att bibehdlla en hog sjidlvkinsla. Det vill sdga att de
flesta har ett behov att se sig sjdlva som bra och kompetenta, darfor gér ménniskor ett
val mellan tva alternativ for att ma bra i sig sjdlva och att representera vérlden korrekt.
For att behdlla en god sjélvkédnsla kan ménniskor borja rittfardiga sina handlingar 1

stdllet for att ldra sig av dem. Dra lirdom av negativa reaktioner skulle istdllet kunna



leda till fordandring och sjdlvforbattring (Aronson, Wilson, Akert, & Sommers 2016, s.
16).

I denna studie inriktas analysen pé sjdlvkénsla som begrepp dér sjélvkénslan formas och
fordndras 1 servitrisens sociala interaktioner med kunder. Sjdlvkénslan &r 1 pagéende

fordandring beroende pa de situationer som uppstar pa arbetsplatsen.

2.2. Emotionellt lonearbete

Hochschild (2012, ss. 6-7) forklarar i hennes bok begreppet “emotionellt 16nearbete” ur
flygvardinnornas perspektiv. Emotionellt 16nearbete (emotional labor) ér ett begrepp som
handlar om hantering av kanslor for att skapa ett beordrat forhallningssatt till kénslor 1 syfte
att tjina pengar. I emotionellt 16nearbete kravs det att arbetaren framkallar eller undertrycker
kénslor for att producera ett Onskat sinnestillstand hos kunden, i detta fall kénslan av att bli
omhéndertagen pa en gemytlig och sédker plats. Denna typ av arbete krdver en samordning
av sinnet och kénslor (ibid. ss. 6-7). Hochschild foreslar att det finns risker med emotionellt
arbete som kan skapa emotionell dissonans. Emotionell dissonans handlar om avstdnden
mellan vad man ska kdnna och vad man verkligen kinner. Foljaktligen att halla detta
avstand under en lang tid kan leda till stress. Arbetaren forsoker att minska avstdndet
antingen genom att dndra det som man kanner eller det som visas genom emotionellt
agerande. Inom servicearbeten brukar man dndra péd den verkliga kénslan, vilket bidrar till
att man blir frimmande infor den egna kénslan (Hochschild 2012, 5.90).

Hochschild (2012, s.132) forklarar begreppet “avpersonifiering” som en formaga som
individer som utfér emotionellt 16nearbete behover utveckla. De behdver utveckla
kompetensen att inte identifiera sig sjélv med de situationer som sker pé arbetet samt isolera
sig sjélv fran sin yrkesroll som arbetaren spelar i foretaget. Exempelvis om en arbetare far
en komplimang eller en kritik ska medarbetaren inte ta det personligt utan bedémningen
som gors ifrdn kunden handlar om arbetsrollen, inte om personen sjilv. Det vill sdga for att
undvika att emotionell dissonans uppstar sa behdver den anstillda skilja mellan sig sjdlv och
yrkesrollen.

Ytligt emotionellt agerande och djupt emotionellt agerande

Hochschild (2012, s. 36) pastar att det finns tva sitt att hantera kinslor, det forsta ar ett ytligt
emotionellt agerande som handlar om att latsas kéinna ndgot som man inte kinner. Det andra

ar djupt emotionellt agerande som innebadr att upparbeta en kdnsla, den inre gestalten av



kdnsla skapas och man kan sédga att kénslouttrycket blir dkta.

I studien utgér vi ifran begreppet emotionellt arbete eftersom ett arbete inom
restaurangbranschen innefattar ett krav fran arbetsgivaren pa ett trevligt bemétande. Dér en
ytlig och djup emotionell agerande kan paverka pa olika sétt en god sjélvkéansla. Till foljd
av detta kan det krivas av servitrisen en formaga att dolja sina dkta kénslor, vilket kan

resultera i en emotionell dissonans.

2.3. Copingstrategier

Lazarus och Folkman (1984, s. 141) definierar coping som stindigt fordnderliga
kognitiva och beteendemissiga anstringningar for att hantera specifika externa/interna
krav som bedoms beskatta eller overstiga individens resurser. Enligt Lazarus och
Folkman (1984, s. 150) delas coping in i tva typer; problemfokuserad coping och
emotionsfokuserad coping. Det ena dr inriktat pd att hantera eller fordndra problemet
som orsakar dngest medan det andra &r inriktat pd att reglera emotionell respons pa
problemet. Bida strategierna paverkar varandra och kan underlitta eller forsvara for
varandra 1 copingprocessen (ibid. s.153).

Folkman och Lazarus (1980, se Lazarus & Folkman 1984, s. 156) utférde en studie om
vilka copingstrategier som anvénds av ménniskor i samhéllet for att hantera de stressiga
hindelserna i1 det vardagliga livet. Av resultaten framkom det att respondenterna som
deltagit 1 studien visade att de anvdnde sig av bada strategierna for att hantera de
interna/externa kraven som stélls av stressiga situationer i verkligheten. Inom den
emotionsfokuserade copingen forekom strategier sdsom Onsketdnkande, att tolka
héndelser som mojligheter till personlig tillvéxt, minimera hot, sdka socialt stdd och
skylla pa sig sjilv. Det fanns ocksa en problemfokuserad kategori och en blandning av
informationssdkande, problemfokuserad coping och undvikande emotionsfokuserad
coping.

Emotionsfokuserad coping

Lazarus och Folkman (1984, s. 150) pavisar att det finns ett brett utbud av
emotionsfokuserade copingstrategier. Varav de flesta bestar av kognitiva processer som
ar inriktade pa att minska kidnsloméssig angest och inkluderar strategier som

undvikande, minimering, distansering, positiva jaimforelse och sd vidare. En mindre



grupp bestar av kognitiva processer som r inriktade pa att 6ka kdnslomaéssigt lidande,
med det menas att vissa individer behdver ma sdmre fOr att ma béttre senare.
Problemfokuserad coping

Problemfokuserade copingstrategier 4r liknande strategier som anvédnds for
problemlosning, problemfokuserad coping omfattar dock ett bredare utbud av
problemorienterade strategier. Kahn et al. (1964, se Lazarus och Folkman 1984, s. 152)
anser att problemfokuserade strategier kan rikta sig till individens omgivning eller till
individen sjélv. I det forstnimnda inkluderas strategier for att fordndra miljopaverkan,
barridrer, resurser, procedurer eller liknande. I det sistndmnda inkluderar strategier som
ar inriktade pa motiverande/kognitiva forandringar sdsom att minska ego-engagemang,
hitta alternativa kanaler for att tillfredsstilla, utveckla nya beteendestandarder och sa
vidare.

I studien utgdr vi utifran teorin om copingstrategier for att undersoka vilka
copingstrategier anvander servitrisen sig av for att hantera den emotionella belastningen

som sker pa arbetsplatsen.

3. Tidigare forskning inom filtet

I denna punkt presenteras tio vetenskapliga artiklar som &r relevanta for studien,
relevansen beskrivs i anslutning av varje artikel. Artiklarna &r delade i tva teman, den
forsta inkluderar emotionellt 16nearbete och copingstrategier och den andra inkluderar

sjalvkanslan.

3.1. Emotionellt Ionearbete och coping strategier

Studien “People-work: emotion management, stress and coping” av Mann (2004), det
ar ett samlingsdokument som tar upp arbetare inom vissa yrken dér deras yrkesroll
kraver nagon kontakt med andra maénniskor (ansikte mot ansikte) med fokus pa
interaktion. Resultatet visade att arbetare forvintas hantera sina kénslor nir de
interagerar med sina kunder och dokumentet tar upp kénslohantering som ett krav inom
vissa branscher. Ett oldmpligt bemdtande kan ha allvarliga konsekvenser f{or

vilbefinnande hos bade klienten och arbetare. Detta dokument argumenterar dessutom
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for "emotionellt arbete" som anses som en viktig fardighet som ocksd kan vara en
betydande kélla till arbetsstress. Den emotionella belastningen kriver strategier av
arbetare fOr att hantera stressen av att utfora sina jobb.

De kénslomissiga arbetskraven inkluderar frekvensen av interaktioner med kunder att
uttrycka och undertrycka vissa kénslor. Det &r den hdga nivén pa dessa kdnsloméssiga
kraven som bidrar till negativa hélsoresultat pd arbetare, samt kréver copingstrategier
for att undvika stress och utbrandhet. Denna artikel &r relevant i denna studie for att vi

tar upp teorin om emotionellt lonearbete samt copingstrategier.

Studien “Sdljande samspel - en sociologisk studie av privat servicearbete” skriven av
Abiala (2000) undersdker tre parter av servicemdten; kunder, serviceanstdllda och
foretag. Studien var bdde kvantitativ och kvalitativ med 14 serviceanstéllda intervjuer
och en enkitundersokning skickades till 871 anstdllda inom servicesektor 1 Sverige.
Utifran enkétundersokningen om hur servicearbeten handskas med att hédlla en balans
mellan det privata och arbetslivet framkom att en drygt tredjedel kénde sig likadana pa
jobbet och privat, drygt 60% kéinde sig “falska mot kunder” eller att det kénns
nodvéndigt “att lagga en mask pa jobbet”, en knapp tredjedel kidnde att de tar at sig nér
kunder kritiserar och dr negativa. Detta agerande dr medvetet, dock paverkas individer
pé olika sétt beroende pd om agerandet dr ytligt eller djupt. Studiens resultat visar att
anstillda inom servicebranschen forvintas visa specifika kompetenser som speglar det
kulturella monstret till yrkesrollen samt att de har kontroll Gver sina emotioner. Studien
visar ocksd att det emotionella arbetet har bade positiva och negativa konsekvenser for
anstillda inom serviceyrket. Den positiva konsekvensen som framkom hos servitriser
var att de hade lart sig att bemdta olika typer av midnniskor, medan de negativa
konsekvenserna inkluderade social dveranstringning samt att anstillda kénde sig trotta
pa att mota ménniskor och dérfor 6nskade att vara ifred pa sin fritid. Studien &r relevant
eftersom den belyser emotioner och emotionshantering hos anstéllda inom serviceyrken

samt de konsekvenser som finns for anstillda inom deras yrke.

Studien “Engaging in emotional labour when facing customer mistreatment in
hospitality” skriven av Simillidou, Christofi, Glyptis, Papatheodorou och Vrontis

(2020) &r en kvalitativ studie som genomfordes i Ostra Cypern. Undersokningen



anvénde sig av malinriktat urval med 70 respondenter som arbetat pa femstjarniga hotell
och haft minst fem &r av arbetslivserfarenhet som genomfoérde 70 djupgdende
semistrukturerade intervjuer. Syftet med studien var att forstd de villkor under vilka
anstillda engagerar sig i djupt emotionellt agerande (deep action) eller ytlig emotionellt
agerande (surfacing) inom hotellindustrin, effekterna pd anstdllda som uppstar fran
surface acting och hur dessa kan Overvinnas; huruvida medlen for att Gvervinna de
negativa effekterna av surface acting samtidigt kan stimulera engagemang med deep
acting; och vilka &r effekter nér anstéllda engagerar sig i deep acting under interaktioner
med aggressiva kunder. Resultaten visar att surface acting hade en negativ paverkan pa
anstéllda, organisationen och kunderna. Denna negativa paverkan pa anstdllda ar
upplevd stress, en minskad kédnsla av vélbefinnande och symtom pé utbrédndhet, rokning
och konsumering av alkohol som en del av copingstrategier. Resultaten avslojar
omfattande sétt att kontrollera eller 6vervinna de negativa effekterna av surface acting 1
emotionellt arbete 1 sig. Denna studie é&r relevant eftersom vi fokuserar pa
restaurangbranschen och utgadr fran den teoretiska utgdngspunkten som inkluderar
surface acting och deep acting. Studien kan dirfor bidra till att gora en jamforelse
mellan anstillda inom hotellindustrin och servitriser inom restaurangbranschen. Detta dr
av sarskild betydelse eftersom var studie syftar till att 6ka forstaelsen for emotionellt

arbete och dess konsekvenser for anstéllda inom restaurangbranschen.

Artikeln “The Lived Experience of Waitresses in Hospitality Sector: A of Waitresses in
Hospitality Sector: A Phenomenological Study on Work Related Abuse and its Coping
Mechanisms among Selected Waitresses in Hospitality Sector in Bahirdar City,
Northwestern Ethiopia” skriven av Mefte, Dessie och Teshome (2022) ar en kvalitativ
studie med deskriptiv fenomenologisk design, studien genomforde 12 djupa intervjuer
med servitriser inom hotell, kafeer och restaurang. Syftet med studien var att utforska
och ha detaljerad forstaelse for krinkande erfarenheter av servitriser som arbetar inom
serviceyrken, sérskilt pd hotell, caféer och restauranger samt hanterings mekanismer i
arbetsmiljon. Studien anvdnde sig av deskriptiv fenomenologisk design for att beskriva
hur den aktuella situationen &r inom det valda fenomenet. Det som forekom som del av
studiens resultat visar att sexuella trakasserier, kdnslomdssiga, verbal misshandel,
konflikt mellan arbete och familj dr de storsta arbetsrelaterade utmaningarna inom

arbetet som servitris. De mekanismer som servitriser anvander sig av var; att {4 hjélp av
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kollegor att tdcka upp varandras skift, fa hjdlp av chefen, samt att biara en ring pa fingret
for att undvika sexuella trakasserier. Studien visar att servitrisers arbetsmiljo é&r
kénslomadssigt krinkande dér servitrisen forvéintas behandla alla kunder med ett leende,
oavsett beteende och reaktion hos kunder. Studiens resultat om de olika utmaningarna
som servitriser upplever pa arbetsplatsen, sérskilt géllande det kdnsloméssiga arbetet
och copingstrategier, ér relevant for var undersdkning d& den ger en indikation pa vad

som kréivs kénslomissigt av en servitris 1 hennes yrkesroll.

Studien “Hotellet, kunden eller jag?” skriven av Westrom (1999) dr en kvalitativ studie
som baseras pd 20 Oppna intervjuer med anstidllda inom hotellbranschen 1 Sverige.
Syftet med studien var att frin ett humanistiskt perspektiv identifiera, gestalta och
problematisera etiska dilemman i servicearbetets vardag. Resultatet visade att det &r
krdvande att arbeta inom servicebranschen dir kundens behov och dnskemaél alltid ska
prioriteras. Eftersom kraven dr hoga sa ldmnar manga anstéllda branschen efter ett antal
ar. Det som framkom 1 studiens empiri var att anstéllda sjdlva hade ansvaret att hitta
16sningar som balanserar utmaning och utmattning. En del av resultaten visade ocksa att
anstdllda som kidnde sig orittvist behandlade pa arbetsplatsen hittade undanflykter
istéllet for att reagera. Det vill sdga att anstillda istdllet for att ta ansvar och forsdka
andra situationen, hittar bortférklaringar eller skyller pa andra faktorer istdllet for att
hantera situationen pa ett konstruktivt sétt. Studien dr genomford for manga ar sedan,
men dr fortfarande relevant for var undersokning eftersom den utfordes i en svensk
kontext. Studiens relevans i var undersokning kan vara till hjilp for att forstd och
jamfora det krdvande servicearbetet inom restaurangbranschen och servitrisens sitt att

hantera sina kinslor som en del av copingstrategier.

3.2. Sjalvkinsla

Artikelen “Exploring waiters’ occupational identity and turnover intention: A
qualitative study focusing on Michelin-starred restaurants in London” dr skriven av
Jerez, Melewar och Foroudi (2021). De genomforde en kvalitativ studie med tre
fokusgrupper som inkluderade 18 intervjuer med servitdrer/servitriser i London. Syftet
med forskningen var att undersoka effekten av situationella och organisatoriska faktorer
pa konstruktionen av yrkesméssiga identiteter samt att identifiera nyckelfaktorer som

kan péaverka personalomsittningen. Undersokningen anvinde tematisk analys och som
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en del av resultatet framkom det att sjdlvuppfattning &r en viktig bidragande faktor till
yrkesidentiteten, dér servitoren/servitrisen odlar sin kdnsla av sjdlv och sitt eget vérde
genom arbetet. Studien dr relevant for var forskning eftersom artikeln tar upp
sjdlvkéanslan och dess koppling till yrkesidentitet, och i vér forskning fokuserar vi pé

servitrisens sjidlvkénsla pa arbetsplatsen.

Forskningsartikeln “The Influence of Self-Esteem and Role Stress on Job Performance
in Hotel Businesses” ar skriven av Akgunduz (2014). Studien var en kvantitativ studie
som anvinde ett frigeformuldr med 227 respondenter i Turkiet. Huvudsyftet med
studien var att undersoka inflytandet av sjdlvkédnsla och rollstress pd medarbetarens
arbetsprestation inom hotellverksamhet. Studiens resultat visade att en hog sjdlvkénsla
hos de anstéllda har en positiv effekt pa deras arbetsprestation, samt att anstéllda med
hoga arbetsprestationer hade en hog sjdlvkinsla av virde pd grund av att de uppfattar sig
sjdlva som viktiga, dlskade individer som dr vérda respekt och som uppskattas av andra.
Studiens resultat tyder pa att bade rollstress och sjdlvkinsla dr viktiga faktorer som
paverkar arbetsprestationen inom hotellbranschen. Studien ér relevant i var forskning
for att artikeln tar upp hur sjdlvkinslan paverkar jobbprestation inom hotellbranschen.
Studiens resultat hjilper till att forstd och jimfora dessa resultat med vért resultat om

servitriser inom restaurangbranschen.

Artikeln “Is nurses' self-esteem interwoven with patients' achievements? The concept of
patient-invested contingent self-esteem” skriven av Duprez, Beeckman, Hecke,
Vansteenkiste och Verhaeghe (2019) ér en kvantitativ studie med 394 sjdlvrapporter fran
sjukskoterskor anstdllda inom kronisk vard péd atta slumpmadssigt utvalda sjukhus i
Belgien. Syftet med studien var att utforska begreppet patientinvesteringar i relation till
sjdlvkinsla och undersoka dess koppling till sjukskdterskors sjdlvrapporterade
engagemang i kontrollerande eller autonomistddjande interaktioner med kroniskt sjuka
patienter. Studiens resultat visade att framgéngs- och misslyckande baserade
inriktningar kunde kopplas till sjukskoterskors tendens att associera respektive
patienters framgéngar med kénslor av professionell framgang och egenvirde, medan
patienters misslyckanden kopplades till kinslor av skam och otillriacklighet. Resultaten

ar relevanta for var studie for att kunna jdmfora pa vilket sitt framgang eller
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misslyckande pa arbetet paverkar servitrisers sjdlvkénsla beroende pa feedback fran

gaster.

Artikeln “Self-esteem, job insecurity, and psychological distress among Chinese
nurses” skriven av Liu, Yang och Zou (2021) &r en tvirsnittsstudie som undersdker
stress och psykisk angest bland sjukskoéterskor, samt relationen mellan sjilvkénsla och
psykisk ohilsa. Metoden som anvdnds dr en kvantitativ enkétstudie som maiter
otrygghet pa arbetsplatsen, sjdlvkdnsla och psykisk dngest som samlats in frén 462
sjukskoterskor 1 Kina. Resultatet visade ett korrelationssamband mellan otrygghet pa
jobbet och psykisk ohédlsa, medan sjilvkadnsla var negativt korrelerad med psykisk
angest. Resultaten visade dven att sjdlvkédnslan paverkas negativt av bade bristande
anstéllningstrygghet och psykisk é&ngest. Sjukskoterskeyrket ar ett av ménga
serviceyrken som kriaver direkt kommunikation med individer, vilket péverkar
medarbetarnas sjidlvkédnsla. Resultatet dr relevant for var studie eftersom det visar att

sjalvkinslan paverkas av otrygghet pa arbetsplatsen.

Artikeln “The relationship between perceived competence and self-esteem among
novice nurses — a cross-sectional study” skriven av Serafin et al. (2022) genomforde en
korrelationell tvirsnittsstudie. Studien anvinde 122 online enkéter som besvarades av
nyborjare inom sjukskoterskeyrket. Syftet med studien var att undersdka sambandet
mellan sjélvvérdering av sjukskoterskekompetens och sjélvkénsla bland nyborjare inom
sjukskoterskeyrket, samt att undersoka de sociodemografiska variablernas mattfulla roll
och avsikt att lamna sjukskoterskeprofessionen i detta forhallande. Studiens resultat
visade att sjidlvkénslan hos nybdrjare inom sjukskdterskeyrket identifierades som lag
hos sjukskoterskor som inte uppfattar sig sjdlva som kompetenta. Nybdrjare inom
sjukskdterskeyrket som deklarerade att de var villiga att ldmna yrket hade hogre
sjdlvkénsla dn sjukskoterskor som inte deklarerade denna vilja. Foljaktligen &r det av
yttersta vikt att inleda en yrkeskarridr inom sjukskoterskeyrket i en stottande arbetsmiljo
med aktivt engagemang frdn bide chefer och medarbetare, vilket frdmjar utvecklingen
av nyutexaminerade sjukskdterskors sjilvkénsla.

Resultaten ar relevant for var studie for att jimfora hur en stottande arbetsmiljo och

engagemang fran bade chefen och medarbetaren paverkar servitrisens sjdlvkansla.
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4. Avgrinsning

En litteraturgenomgéng av tidigare forskning visar att emotionellt l6nearbete,
copingstrategier och sjdlvkinsla ér vl utforskade dmnen utanfér Sverige. Med hénsyn
till detta valde forskare ut relevanta forskningsartiklar som behandlar hur emotionellt
lonearbete och copingstrategier paverkar medarbetarnas sjalvkénsla pa olika sétt for att
genomfora denna studie.

Tidigare forskning har anvénts av bdde kvalitativa och kvantitativa metoder, sju
kvalitativa forskningsartiklar och tre kvantitativa forskningsartiklar. Av dessa studier
utfordes tva 1 Sverige, medan de dvriga genomfordes utanfor landet.
Forskningsartiklarna som beror emotionellt 16nearbete och copingstrategier belyser
bland annat konsekvenserna av emotionellt I6nearbete pa anstéllda inom serviceyrken.
En av forskningsartiklarna lyfter fram ytligt eller djupt emotionellt 16nearbete och dess
paverkan pa medarbetare inom hotellbranschen. En annan artikel belyser hur
emotionellt 16nearbete kan skapa belastning och arbetsstress for medarbetarna. Vidare
illustrerar tva forskningsartiklar olika copingstrategier som medarbetarna inom
serviceyrken anvdnder pd sin arbetsplats. Forskningsartiklarna inom avsnittet om
sjdlvkénsla belyser tva artiklar inom hotell- och restaurangbranschen, dér det ena lyfter
fram sjdlvkinslan som en viktig faktor for yrkesidentiteten, medan det andra visar hur
anstdlldas hoga sjdlvkédnsla pédverkar deras arbetsprestation. Ytterligare tre
forskningsartiklar om sjdlvkinsla hos sjukskoterskor presenteras, dir den forsta
undersoker hur sjilvkdnsla paverkas av hur vdl de hanterar framgingar och
misslyckanden 1 samband med patienter. Den andra artikeln tar upp hur otrygghet pa
arbetsplatsen paverkar sjdlvkénslan hos sjukskdterskor. Medan den tredje artikeln visar
hur en stottande arbetsmiljo och engagemang frdn chefen och medarbetaren paverkar
sjukskoterskors sjdlvkansla.

Tidigare forskning har undersokt hur emotionellt 16nearbete paverkar medarbetarna,
vilka copingstrategier medarbetarna har anvént sig av och hur sjdlvkénslan paverkas pa
grund av servicearbete. Dessa forskningsartiklar har fokuserat pa bade hotell- och
restaurangbranschen samt pa sjukvarden och péd bdde servitorer och servitriser. I denna
studie har avgransningarna gjorts genom att alla respondenter ar servitriser som arbetar
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enbart inom restaurangbranschen 1 Sverige och att de skulle ha arbetat i minst tva ar
inom yrket. Denna variation 1 metod, sammanhang och forskningsresultat i
forskningsartiklarna kan vara till hjdlp for att berika diskussionen genom att jimfora

studiens resultat med de valda forskningsartiklarna.

5. Metod och metodologiska utgingspunkter

I detta avsnitt presenteras studiens metod och metodologiska utgdngspunkter sdsom
metodval, urval, empiriska instrument, etiska Overvidganden, tillvigagangssitt och

kvalitetskriterier.

5.1. Metodval

Studien &r en kvalitativ studie som anvénder tematisk analys som en forskningsstrategi
déar tonvikten ligger pd ord vid insamling och analys av data. Kvalitativ forskning
beskrivs som tolkningsinriktad eller interpretivistisk eftersom forskaren fokuserar pa
hur deltagarna tolkar verkligheten i en viss miljo (Bryman 2018, ss. 454-455). Denna
metod anses mest lamplig eftersom syftet var att fi en djupare forstéelse av det valda
fenomenet utifrdn deltagarnas syn pd verkligheten genom att samla in data som
beskriver minniskors upplevelser, tankar och kénslor. Studien anvidnde sig av
semistrukturerade intervjuer som enligt Bryman (2018, s. 563) innebdr att forskaren har
specifika teman som ska berdras. Det innebér att forskaren utgar fran intervjuguiden
som skapas, dir frdgorna behdver inte nddvéndigtvis stillas i samma ordning som i
intervjuguiden. Intervjuaren har ocksa mojlighet att stélla fragor som inte ingér i sjdlva
intervjuguiden, och intervjupersonen har & andra sidan frihet att utforma svaren pé sitt
eget sitt. Intervjuprocessen &dr ganska flexibel for bade intervjuaren och
intervjupersonen, och darfor har vi utformat intervjufragor pa ett séitt som innebér att vi
kan folja upp vissa fragor med foljdfrdgor for att kunna djupdyka i viktiga &mnen och
undersdka dem mer noggrant. Detta gors 1 syfte att samla in rikare och mer detaljerade

data.
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5.2. Urval
I den hér studien gjordes ett mélstyrt urval. Studiens urvalsgrupp dr verksamma
servitriser inom restaurangbranschen i Vistra Gotaland. Ett mélstyrt urval innebér enligt
Bryman (2018, s. 496) att vilja deltagare som dr relevanta for studiens syfte och
fragestillningar, det vill sdga pd ett vilplanerat sitt som uppfyller studiens
forutbestdmda kriterier. Deltagare som véljs ut dr relevanta for forskningsfragor som har
utformats samt att de inte dr slumpmaéssigt valda. Denna form av urval dr ett icke
sannolikhetsbaserat urval, individer har valts ut utifran den relevans de har till det
sociala sammanhanget som tas upp i forskningen. Detta urval gav mojlighet att pa ett
strategiskt sdtt vidlja ut deltagare som var relevanta for de forskningsfragor som
formulerats. Till f6ljd av detta genomfdrdes intervjuer med den valda malgruppen
“servitrisen” inom restaurangbranschen. Urvalet dr avgridnsat till servitriser utifran
forskarnas intresse att utforska hur servitrisens emotioner och sjdlvkénsla paverkas pa
grund av direkt kommunikation med restaurangens gister. I studien védnder vi oss till
restauranger med bordsservering, dir det sker ansikte-mot-ansikte kommunikation med
restaurangens gaster, dir det finns ett krav att gisten ska bemotas pa ett trevligt sétt
alltid oavsett hur servitrisen sjilv kinner.
De kriterier som valdes for respondenterna(servitriser) i det malstyrda urvalet var:

1. Servitriser mellan 18 - 35 ar.

2. Respondenter som har jobbat inom restaurangbranschen minst 2 ar.

3. Respondenter som har en direkt kontakt med restaurangens gister.
Studien anvinder dessa tre kriterier som urval for att kunna fa djupare svar pa
fragestéllningar. Dirav valdes att basera det malstyrda urvalet till servitriser mellan
18-35 &r som arbetat inom restaurangbranschen under minst tvd ar samt att

respondenterna har en direkt kontakt med restaurangens géster.

5.3. Empiriskt instrument

Studiens maétinstrument bestod av en intervjuguide (se bilaga 1) med semistrukturerade
intervjuer som introducerades med bakgrundsfrigor och sedan foljs upp tre

forskningsfragor med foljande intervjufrdgor baserat pa vara forskningsfragor.
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Den forsta forskningsfrigan “hur hanterar servitrisen den emotionella belastningen
som sker pa sin arbetsplats?” brots ner till intervjufragor som exempelvis “Hur
reagerar du infor en otrevlig/arg kund?” med en f6ljdfrdga: “Berdtta om en situation dir
du stod infor en otrevlig/arg och hur har du reagerat?”. Den andra forskningsfragan
“Hur bearbetar servitrisen sina emotioner for att behdalla sjdlvkdnslan i balans?” med
en koppling till en intervjufrdga t.ex. “Hur paverkas din sjilvkénsla beroende pa de
kommentarer som du far fran restaurangens géister? ” med foljdfraga “Hur paverkar en
negativ respons frdan restaurangens gdster dig som privatperson?”. Den tredje
forskningsfrdgan “Hur arbetar servitrisen for att stirka sin sjdlvkdnsla?” kan kopplas
till en intervjufraga som “Vilka strategier anvinder du for att starka din sjdlvkénsla pa
arbetsplatsen?” med f6ljdfrdga: "Finns det ndgonting pa ditt arbete som du eller andra

gor for att forstirka din sjilvkinsla?”.

5.4. Etiska overviganden

Etiska principer som géller for kvalitativa studier &r informationskravet,
samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och nyttjandekravet. Informationskravet
uppfylldes genom att respondenterna informerades via bade muntlig och skriftlig
information om undersdkningens syfte, att intervjuerna skulle spelas in, att deras
deltagande var frivilligt och att de hade rétt att hoppa av studien nér de ville utan att
behova ange skél for detta. Det andra etiska kravet, samtyckeskravet, uppfylldes nir
deltagarna sjdlva hade bestimt att de ville medverka i studien och fyllde i ett
samtyckesformuldr. ~Konfidentialitetskravet uppfylldes genom att deltagarna
informerades om att personer som ingar i undersdkningen skulle behandlas med storsta
mojliga konfidentialitet och att deras personuppgifter skulle vara anonyma. Vidare
informerades de om att deras personuppgifter skulle forvaras pa ett sikert sdtt i en
mobiltelefon mapp med kod dér obehdriga inte kan komma at deras uppgifter. Med
hianvisning till GDPR (IMY, Integritetsskyddsmyndigheten 2021) har vi stravat efter att
folja dataskyddsforordningen genom att endast tillata behoriga parter, det vill sdga
forskare och respondenter, att ta del av det insamlade materialet. Nar undersokningen
var avslutad raderades det insamlade materialet. Det sista etiska kravet, nyttjandekravet,
uppfylldes genom att anvdnda uppgifter som samlades in frin deltagarna endast for

forskningsdndamal (Bryman 2018, ss. 170-172). Efter varje intervju fragades deltagarna
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om de onskade fa tillgang till studiens resultat. Till dem som uttryckte intresse skulle
resultatet skickas via e-post efter det formella godkdnnandet av uppsatsen.

Forskarna har i denna studie fétt fram en del kénsligt material om hur respondenterna
upplever den emotionella belastningen pa arbetsplatsen och har darfor forsokt 14gga stor
vikt vid att empirin som anvéinds i studien inte ska kunna hirledas till specifika
respondenter. Samtliga tio intervjuer har dokumenterats genom inspelning och
respondenterna har tydligt informerats om att inspelat material kommer att raderas nir

studien avslutas.

5.5. Tillvigagangssitt

I syfte att rekrytera respondenter till studien inledde vi processen genom att ta kontakt
med lokala restauranger i Vistra Gotaland for att verifiera att de hade respondenter som
uppfyllde de kriterier som specificerats for vart malstyrda urval. Dessa kriterier
inkluderade servitriser mellan 18-35 &r med minst tva ars erfarenhet av arbete inom
restaurangbranschen. Inledningsvis tackade nigra respondenter ja till att delta 1 studien
och direfter rekommenderade de andra kollegor som arbetade inom samma yrke pa
andra restauranger. Direfter tog vi kontakt med ytterligare respondenter och bekréftade
att de ocksa uppfyllde véart malstyrda urval. Respondenterna som ville delta i studien
fick muntlig information om studiens syfte och innehdll och fick en kopia av
missivbrevet (se bilaga 2) och samtyckesbrevet. Nar respondenterna tackade ja till att
delta 1 studien fick de fylla i ett samtyckesformulér (se bilaga 3) med en underskrift och
datum innan intervjun paborjades. I formuldret informerades respondenterna om de
etiska krav som deltagande i1 denna studie omfattades av. Dérefter planerades
intervjuerna utifrain respondentens Onskemadl, och tidbokningen skedde i
overenskommelse med respondenterna. Respondenterna intervjuades pa deras
arbetsplats. Genom detta tillvigagangssitt kom vi ndrmare deras arbetsmiljo och fick en
klarare bild av den kontext ddr studiens centrala fenomen utspelar sig. Samtliga
intervjuer kidnnetecknades av en lugn och trevlig stimning dir respondenterna delade
med sig och gav nyanserade svar. Under intervjuprocessen lade forskarna vikt vid att
tillforsdkra sig om att respondenternas svar uppfattades ritt med hjilp av foljdfragor for
att inte feltolka betydelserna av respondenternas svar (Bryman 2018, ss. 577-578).

Intervjuerna spelades in och péagick i 40-60 minuter. Efterat transkriberades materialet
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for att kunna kodas och analyseras med tematisk analys. Forskarparet lyssnade
tillsammans pa de inspelade intervjuerna och kommunicerade med varandra djupgaende

kring dess innehall.

5.6. Transkriberingsprocessen

Under intervjuerna var bada forskarna nirvarande, och alla intervjuer holls personligen
pa respondenternas arbetsplats. Bada forskarna delade ansvaret, dér den ena holl 1
intervjun och den andra spelade in den. Intervjuprocessen var positiv med en
avslappnad och vinlig atmosfir. Inspelningarna gjordes av en av forskarna och delades
med den andra forskaren for att bada skulle ha tillgéng till materialet vid behov. Efter
intervjuerna transkriberades materialet och personlig information, som namn och
arbetsplats, togs bort. Transkriberingsprocessen var tidskrdvande, men inspelningarna
underléttade genom att det var latt att pausa och spola tillbaka materialet vid behov.
Efter transkriberingen valdes citat ut for kodningsprocessen och analysen, dér forskarna
gick igenom materialet och identifierade vad som var av betydelse for respondenterna.
Diskussionen vid transkribering mellan forskarparet stddde analysen samt
samfOrstandet om empirin. Efter genomforda intervjuer transkriberades materialet for

att underlitta kodnings- och analysprocessen for den tematiska analysen.

5.7. Kvalitetskriterier

Reliabilitet och validitet dr tva kvalitetskriterier som har anvénts i1 denna kvalitativa
studie, validitet handlar om huruvida man observerar eller “méter” det man séger sig
mita. Intern validitet betyder att det ska finnas en god Overensstimmelse mellan
forskarens observationer och de teoretiska utgdngspunkterna. Extern validitet handlar
om 1 vilken utstrickning resultaten kan generaliseras till andra sociala miljéer och
situationer (Bryman 2018, s. 465-466). Reliabilitet (tillforlitlighet) handlar om huruvida
resultaten fran en undersdkning blir densamma om den genomfors pa nytt eller om den
paverkas av tillfalliga betingelser (Bryman 2018, s.72). Extern reliabilitet inom
kvalitativ forskning handlar om i vilken grad en forskning kan upprepas, detta kriterium
ar lite svart att uppfylla i kvalitativ forskning eftersom den sociala miljon som
forskningen sker idr i fordndring och inte &dr stabil. Intern reliabilitet innebdr att

medlemmarna i ett forskarlag kommer Gverens om hur tolkningsprocessen ska ske
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utifran det som de har sett och hort (Bryman 2018, s. 465). I denna studie saknar den
externa validiteten relevans eftersom kontexten inte dr stabil och det inte gér att frysa en
social miljo. Intern validitet uppnas i denna studie eftersom respondenterna arbetar som
servitriser inom restaurangbranschen och de kunde ge trovirdiga svar med hog relevans
for studien. Detta genom att vi f6ljde upp respondenternas svar och gjorde tolkningen
utifrdn deras beskrivning. Studien har en ldgre extern reliabilitet eftersom denna studie
inkluderar ett mélstyrd urval med 10 respondenter och skulle sannolikt inte ge exakt
samma resultat om den reproduceras av en annan situation av nidgon annan. Intern
reliabilitet har sédkerstéllts 1 denna studie genom en péagaende diskussion mellan oss
forskare under hela forskningen och tolkningsprocessen. Det vill siga genom att
forskarna haft ett samforstind Over hur materialet ska tolkas (Bryman 2018, ss.
465-467). Forskarna har konstant under intervjuernas process kompletterat varandra pé
ett bra sitt genom de olika bakgrunderna de har genom att stilla foljdfragor. Detta har
Okat den gemensamma forstaelsen for respondenternas svar som gav i sin tur en

nyanserad tolkning.

5.8. Analysmetod

I denna studie anvinds tematisk analys som metod for att analysera data. Tematisk
analys dr en metod att identifiera, analysera och skapa tema inom data (Braun & Clarke
20006, s.6). For den hér studien med syftet att fi en djupare forstaelse for servitrisers
upplevelse, kinslor och emotioner har valet fallit pd att som analysmetod vilja tematisk
analys 1 syfte att lyfta fram respondenternas uppfattningar och upplevelser.

Tematisk analys kan utforas inom bade ett realistiskt och ett konstruktionistiskt synsétt.
Dessa tva perspektiv utgar frin en syn pa "fakta" dér data antas vara mer eller mindre
korrekta och sanningsenliga indikationer pa verkligheten. Med andra ord, forskare vill
antingen ta reda pé det faktiska beteendet, attityder eller verkliga motiv hos personerna
som studeras, eller uppticka vad som faktiskt har hint (Vaismoradi, Turunen & Bondas
2013, s. 400).

Den valda analysmetoden underléttade for forskarna att skapa teman och subteman som
var mest aterkommande i respondenternas svar pé intervjufragorna. Materialet kodades
och subteman skapades utifran de koder som forekom fran datan. Forskarna hittade

monster i respondenternas svar och jimforde hur olika respondenterna svarade pa
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intervjufragorna for att lyfta upp olika upplevelser och perspektiv fran respondenternas
svar (Bryman 2018, ss. 478-479).

Studiens syfte var att fa en djupare forstaelse for hur sociala interaktioner inom
restaurangbranschen paverkar servitrisens sjilvkinsla samt hur kommunikationen
paverkar servitrisens emotioner. Tillvigagangssittet har producerat en slutsats grundad
pa forskarnas tolkning av det insamlade materialet. Teman pé den tematiska analysen
identifieras genom att koda for en specifik forskningsfraga. Detta gjordes genom att
skapa teman och subteman utifran de tre forskningsfrdgorna och intervjusvaren som ar
kopplade till dem (Braun & Clarke 2006, s. 12).

Nedan presenteras Tabell 1, ett utdrag frdn kodnings tabellen som visar hur analysen

utfors. I tabellen visas ett exempel med citat, kod, subtema och tema.

Tabell 1

Utdrag ur kodningsprocessen.

Citat Kod Subtema Tema

“Man forsoker Bemdtande Kundbemotande Hantering av
bemdta dem glatt Kénslor emotionellt
tillbaka alltid, man belastning/coping
far inte lata sina strategier

egna arga kéinslor
komma igenom
mot gisten utan ar
nagon elak mot
mig dé ir jag
overglad tillbaka
ja, okej, for da kan
dom inte sdga att
jag har varit arg pa

dem.” R2

“Jag forsoker vara | Visa Att arbeta enligt Faktorer som
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tydlig och sen sa professionalism yrkeskrav forsvagar/forstiarke
forsoker jag vara Noggrannhet r sjdlvkénslan
trevlig och sa
forsoker jag vara
vildigt noga med
till exempel vad
man bestillt och
sadant for att ofta
sd upplever man ju
som lite
oprofessionellt om
det sa har nagon far
fel sak eller sddana
saker liksom att det
blir fel

ndgonstans.” R6

6. Resultat och Analys

I foljande avsnitt presenteras studiens resultat och analys. Resultatet introduceras genom
tva huvudteman med tillhdrande subteman som framkom till f61jd av en tematisk analys
ifrdn det empiriska materialet. Det forsta huvudtemat ar “Hantering av emotionellt
belastning/coping strategier” med tillhdrande subteman “Kundbemotande”,
“Kommunikation”, “Stresshantering” och “Balans mellan arbetsliv och fritid”. Det
andra huvudtemat ar “Faktorer som forsvagar/forstdrker sjilvkdnslan” med tillhdrande
subtema “Att arbeta enligt yrkeskrav”, “Feedback”, “Socialt stod” och “Skilja pa
yrkesroll och sjilvkdnsla”. Huvudteman har kopplats till den forskningsfriga som de
ger svar pa. Det forsta huvudtemat ger svar pa den forsta forskningsfragan medan det

andra huvudtemat ger svar pa forskningsfragorna tva och tre. Tabell 2 visar vilken

forskningsfraga, huvudtema och vilka subtema som adr sammanhéingande.
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Tabell 2

Sammanstdllning av forskningsfrdagor, huvudteman och subteman.

Forskningsfriga Huvudtema Subtema

Hur hanterar servitrisen Kundbemétande

den emotionella Hantering av emotionell Kommunikation
belastningen som sker pd | belastning/coping Stresshantering
arbetsplatsen? strategier Balans mellan arbetsliv

och fritid

Hur bearbetar servitrisen
sina emotioner for att
behalla sjdlvkanslan 1

balans?

Hur arbetar
servitrisen for att
starka sin
sjdlvkénsla pé

arbetsplatsen?

Faktorer som
forsvagar/forstiarker

sjdlvkinslan

Att arbeta enligt yrkeskrav
Feedback

Socialt stod

Skilja pé yrkesroll och

sjdlvkénsla

Studien utgar fran huvudteman; hantering av emotionell belastning/coping strategier

och faktorer som forsvagar/forstirker sjalvkanslan. Dessa tva faktorer hade en stor

paverkan pé servitrisens emotioner och sjilvkinsla samt visar hur servitrisen behaller

sjalvkinslan 1 balans. I Figur 1 visualiseras studiens syfte foljt av huvudteman och

subteman.
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Hantering av emotionell

belastning/coping
sirategier

Fakiorer som
fGrsvagar/forstirker

sjilvkinslan pa arbetsplatsen

Kundbemitande

Att arbeta enligt
yrkeskrav

Kommunikation

l

Feedback

Stresshantering

Socialt stod

Balans mellan

Skilja pé yrkesroll

arbetsliv och fritid och sjélvkinsla

[ syfie [ ] Huvudtema [ | Subtema

Figur 1. 1 figuren ovan 4terfinns studiens syfte som delar sig i tvd huvudteman med

tillhorande subteman under.

6.1 Hantering av emotionellt belastning/coping strategier

I var studie framkom det att servitriser inom restaurangbranschen upplevde en
emotionell belastning. For att hantera den emotionella belastningen anvénde servitriser
sig av olika copingstrategier for att avlasta den emotionella belastningen som skedde pé
arbetsplatsen. Dessa copingstrategier hjilpte dem att orka fortsitta jobba inom
branschen samt att ma bra i sig sjilva som individer. Servitriser inom
restaurangbranschen arbetade enligt yrkeskrav dirfor behdver de anvinda sig av
copingstrategier for att avlasta det som hénde pé jobbet. Det som framkom i studien var
att respondenterna upplevde en emotionell belastning i deras yrkesroll som servitris. Det
som forekom fran det forsta huvudtema var subtema; kundbemétande, kommunikation,

stresshantering och balans mellan arbetslivet och fritiden.
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6.1.1 Kundbemotande

Det som framkom under intervjuerna var att det finns en norm inom
restaurangbranschen om hur servitrisen skulle férhélla sig till sin yrkesroll samt hur de
skulle behandla sina kunder. Ménga respondenter uttryckte att det forvintades ett bra
bemoétande med ett leende pé ldpparna nar gésterna kom in pé restaurangen. De skulle
framkalla en kinsla av glddje 1 bemotandet med sina géster oavsett hur de sjdlva kéinde
sig. P4 samma sétt tyckte andra respondenter att de behovde visa att de var utom sig av
glidje och wvildigt trevliga mot alla gister. Detta resulterade 1 en emotionell
arbetsbelastning for servitriserna enligt forskarnas tolkning, d& servitriserna anstrangde
sig for att framkalla en kdnsla som inte nodvéndigtvis fanns. Nér servitriserna fick ett
déligt bemotande fran gister som inte var ndjda med deras service pa restaurangen,
behdvde de dndé visa ett trevligt ansikte tillbaka och forsoka 16sa problemet for att
gésterna skulle vara ndjda i slutindan. Detta resulterade i bitterhet hos servitriserna, da
de behovde undertrycka sina egna kinslor. Darfor behdvde servitriserna hantera den

emotionella belastningen for att ma bra i sig sjdlva.

“Man forséker bemota dem glatt tillbaka alltid, man far inte ldta sina

egna arga kdinslor komma igenom mot gdsten utan dr ndagon elak mot

mig dd dr jag overglad tillbaka ja, okej, for dd kan dom inte sdga att
jag har varit arg pd dem.” R2

“Man mdste ha talamod for kunderna har rdtt, Sd det, det kan vdl sa
det kan kdnna fel men kunderna har rdtt sd mdste bara bita ihop och

respektera deras dsikter...” RS

I det forsta citatet beskriver en respondent som i intervjun uttryckte att hen behdvde
bemota kunder med ett glatt ansiktsuttryck dven om vissa kunder kunde vara elaka pa
grund av dilig service. Respondentens upplevelse relaterades till Hochschilds teori om
emotionellt 16nearbete, diar medarbetare behdver hantera sina kidnslor och anvinda en
viss strategi for att tjana pengar (Hochschild, 2012, ss. 6-7). Inom serviceyrken &r det
vanligt att anstdllda framkallar eller undertrycker kénslor for att uppréatthalla ett yttre
ansikte som visar rétt sinnesstimning for kunden (ibid. ss. 6-7). Forskarna tolkar detta
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som att respondenten i1 detta fall utforde ett ytligt emotionellt agerande, da hen
undertryckte sina genuina kénslor och ldtsades kdnna ndgot annat for att folja
yrkesmissiga normer och regler.

I det nedersta citatet tolkar vi att respondenten upplevde att det ar ett yrkeskrav att
kunden alltid ska ha rétt. Det visade att det krdvs en viss anstrangning att undertrycka
ens egna reaktioner och uppritthdlla en professionell attityd gentemot gésterna. Detta
kopplas av forskarna till begreppet emotionell dissonans och riskerna med emotionellt
lonearbete enligt Hochschild (2012, s.90). Forskarna tolkar detta som att respondenten
kunde kdnna en negativ reaktion eller frustration gentemot gésternas krav och &sikter,
men idndd behovde visa tdlamod och respekt. Detta kan skapa en konflikt inom

respondenten och leda till emotionell dissonans och stress.

6.1.2 Kommunikation

Det som framkom under intervjuerna var att kommunikationen med kunden var viktig
for servitrisen for att kunna forstd kundens behov. Utifrdn respondenternas svar héjde en
lyckad kommunikation med gésterna deras positiva kdnslor, medan en misslyckad
kommunikation paverkade deras kénslor negativt.

Kommunikationen med kunden hjdlpte till att hitta en gemensam 16sning om det
forekom negativ respons fran gésterna. Ménga respondenter anvdnde kommunikation
som ett verktyg for att hantera den emotionella belastningen pa arbetsplatsen.
Exempelvis genom att servitrisen forde vidare viktig information till kokspersonalen
kunde de pé sa sitt 16sa problem som uppstod i kommunikationen med géisterna. Detta
resulterade i1 att kommunikationen med kollegor var vildigt betydelsefull for att dela
hiandelser och for att fa bekriftelse nir gisterna uttryckte sig otrevligt mot

respondenterna.

“Man ldser av gdsten, dr den hdr en person som gillar att prata
mycket?” Dd pratar man sjdlv [...] Andra gdster som pratar mycket
sjdlva dd kan man skdmta med vad man ldser av hur personen
fungerar, skimtar de med mig sd skdmtar jag tillbaka. Gor de inte det,

dd gor man inte det, for dd kan de kidnna sig obekvima.” R2
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“Jag forsoker vara lugn och forséka losa problemet [...]. Det dr
viktigt att man liksom lyssnar och inte liksom avbryter gdsten utan
man lyssnar tills de har pratat firdigt och sen forsoker l6sa

problemet utifrdn det.” R3

I citatet ovan lyfte respondenten upp att hen behdvde anpassa sig efter gésternas
onskemél. Kommunikationen med géisten var en stor del av arbetet inom
restaurangbranschen, och 1 sjdlva kommunikationen ingick det att hantera kinslorna och
leverera ett bra forhallningssétt. Detta kopplas till emotionellt Ionearbete inom
serviceyrken, dér kunden &r i fokus och dér medarbetaren behdver anpassa sig efter
kundens behov (Hochschild 2012, ss. 6-7).

Citatet nedan bekriftade det som majoriteten av servitriserna uttryckte, namligen att en
bra kommunikation med gisten kunde 16sa eventuella problem. I detta citat beskrev
respondenten vikten av att forbli lugn och forsdka 16sa problemet istillet for att bli
stressad eller panikartad. Genom att vara lugn och samlad kunde hen effektivt fokusera
pa att 16sa det aktuella problemet. Vidare betonade respondenten ocksa vikten av att
lyssna pa géster utan att avbryta dem. Enligt forskarnas tolkning visade detta pa respekt
gentemot gésterna, vilket kunde bidra till att skapa en positiv interaktion och underlétta
problemets 16sning. Detta kopplas till problemfokuserad copingstrategi som enligt
Lazarus och Folkman (Kahn et al. 1964, se Lazarus och Folkman 1984, s. 152) handlar
om att anvdnda strategier dédr fokus ligger pd problemet och att 16sa det. Forskarna
tolkar det som att istdllet for att distrahera sig fran problemet eller kénslorna som
uppstar, valde respondenten att aktivt engagera sig i att lyssna och forsoka losa
problemet utifrdn den information som gésten delade. Genom att vara aktiv och forsoka
hantera problemet pé ett konstruktivt sitt kunde respondenten dka mojligheterna till en

positiv 10sning och minska den negativa paverkan pé sina egna kénslor.

6.1.3 Stresshantering

Alla deltagare i1 studien uttryckte att det var viktigt att gisterna hade en trevlig och lugn
upplevelse pa restaurangen for att fa en positiv upplevelse av servicen. Stresshantering
var darfor viktig ndr man jobbade som servitris inom restaurangbranschen. Bland

respondenternas svar framkom det att det ibland kunde vara for minga gister som
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besokte restaurangen samtidigt, vilket ledde till emotionell Overbelastning for
servitriserna pa grund av Overbelastning av arbetsuppgifter. Detta resulterade i1 att
servitriserna kénde sig mer stressade, men de forsokte behdlla kdnslan av stress
inombords och undvika att visa den for gisterna. Exempelvis forekom det situationer
nér det var for ménga géster i restaurangen och servitriserna var underbemannade, vilket
ledde till emotionell belastning hos dem.

Négra av servitriserna lyfte fram strategier for att hantera stressiga situationer pa
restaurangen. De anvinde mildare tonfall eller forsokte vara kortare i kommunikationen
med gasterna for att dolja kénslan av stress. Andra servitriser uttryckte att de delade
med sig av stressiga hindelser bakom kulisserna, exempelvis i koket eller i
personalrummet. Dessa copingstrategier anvdnde servitriserna for att hantera stressen
och undvika att visa dem for gisterna. Strategierna hjélpte servitriserna att ladda om sig

sjdlva emotionellt och orka fortsitta arbeta nér det blev for mycket pa arbetsplatsen.

“Jag forséker alltid att gd in i en roll, men jag jobbar och forséker
vara trevlig och glad hela tiden och dr jag stressad sd far jag sldippa

ut bakom kulisserna.” [...] R4

“Jag brukar forklara att det dr lite mycket att géra och sd forsoker
jag vara sa trevlig som mdjligt i néistan sd att jag blir trevligare ndr
Jjag dr stressad, for att jag blir sd trott sa da kan jag skdmta hur
mycket som mojligt att det liksom blir. Bara for att jag sldpper liksom

nervositeten typ, sd jag blir liksom lite mer lugnare.” R6

I det Gversta citatet tolkar vi att respondenten upplevde ett stressmoment pé jobbet men
att hen forsokte undertrycka dessa kénslor och visa kinslorna endast bakom kulisserna.
Detta kopplar vi till Hochschild (2012, s. 36) ytligt emotionellt agerande som innebér att
man latsas kdnna ndgot som man inte kénner. I detta fall dolde respondenten kénslan av
stress och visade istillet ett stabilt lugnt lage framfor gisten. Risken blir att om
servitrisen upprepar denna kénsla flera gdnger under lang tid blir kénslouttrycket dkta

som leder till djupt emotionellt agerande (ibid. s.36).
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I det nedersta citatet tolkar vi det som att respondenten anvédnde sig av en strategi for att
behélla nervositeten inom sig genom att forklara situationen i restaurangen till gasten.
Enligt Lazarus och Folkman (1984, s. 141) teori om coping tolkade forskarna att nér
situationen i restaurangen dversteg servitrisens resurser forsokte hen att anpassa sitt
beteende och kognition for att hantera den upplevda stressen som hen kdnner pa grund
av Overbelastning. Servitrisen anvdnde denna strategi som en typ av coping for att
hantera de interna krav som ingick i1 yrket som servitris, samt {for att uppfylla de externa
kraven fran gésten som ska vara ndjd efter besoket till restaurangen. Detta kopplar vi till

emotionsfokuserad coping (Lazarus & Folkman 1984, s. 150).

6.1.4 Balans mellan arbetsliv och fritid

Balansen mellan arbetslivet och fritiden var en viktig faktor for att hantera den
emotionella belastningen pa arbetsplatsen, enligt respondenternas svar. De flesta
respondenterna anvinde olika copingstrategier for att aterhdmta sig pd fritiden. Till
exempel vinde ndgra av servitriserna sig till fysisk aktivitet som cykling eller 16pning
for att koppla av fran arbetet, medan andra forklarade att de akte pd utflykter med familj
eller vinner. Genom att aterhdmta sig pd fritiden kunde de arbeta béttre nésta dag.
Andra servitriser forsokte stdnga av jobbet och koppla av genom att meditera eller ta det
lugnt. Dessa copingstrategier pa fritiden hjilpte dem att ladda om sig sjélva emotionellt
efter en pafrestande arbetsdag och fritiden blev darfor en killa till dterhdmtning for att
skapa en bra balans mellan arbete och fritid.

Majoriteten av servitriserna upplevde att de hade kontroll 6ver att koppla bort jobbet pa
fritiden och istéllet géra andra aktiviteter for att skapa balans mellan arbete och fritid.
Detta kopplar vi till emotionsfokuserad coping, dir individer anvinder sig av
copingstrategier for att minska kénsloméssig angest och minimera stress. Exempelvis
vinde sig servitriserna till meditation eller utflykter med familjen som en emotionell

copingstrategi (Lazarus & Folkman 1984, s. 150).

“...sd tar jag alltid en lang dusch och verkligen forséker lugna ner och
varva ner for ibland har man det ju vildigt stressigt, springer hela dagen jag
forséker alltid ta det lugnt. Jag brukar meditera och sant och dad brukar det

vara ganska skont eller ldtt att skilja pd jobb och hemma liksom.” R4

29



“Jag forséker, ndr jag jobbar sd jobbar jag och ndr jag har fritid sd tar jag
hand for det som ska klaras och gar ut i utflykter med familjen.” R10

6.2 Faktorer som forsvagar/forstirker sjilvkinslan

I vér studie framkom det att det fanns diverse faktorer som hade inflytande pé att
forsvaga eller forstirka respondenternas sjalvkinsla. Dessa subtema &r antingen faktorer
som forsvagar eller forstirker sjdlvkénslan eller strategier som respondenterna anvénde
sig av for att behilla sjidlvkénslan i balans. Nedan f6ljer de subteman som visat sig ha

stor betydelse for sjdlvkanslan.

6.2.1 Att arbeta enligt yrkeskrav

En gemensam svar fran alla respondenterna var att servitriser inom restaurangbranschen
motte emotionella krav 1 sitt arbete. Servitriserna var medvetna om att deras
kommunikation med gisterna var avgorande, och de strivade efter att undvika misstag
och forse gisterna med korrekt information. Det var viktigt for dem att ge en
professionell service och méta de forvintningar och krav som finns inom yrket. Dessa
yrkeskrav paverkades servitrisernas beteende och sitt att arbeta. De anstrangde sig for
att skapa en géstfri och vidlkomnande atmosfdr genom att vara vénliga, uppméarksamma
och tillmotesgdende. De var medvetna om att deras beteende kunde paverka gisternas
upplevelse och ddrmed restaurangens rykte och framging. Detta resulterade 1 att
servitriser behdvde anpassa sig efter gésternas behov samt anvénda ett korrekt och fint
sprak. Nér en servitris arbetade enligt dessa krav och fick en positiv bekriftelse fran
gisterna eller kollegorna, kénde de sig lyckade med sitt jobb och detta i sin tur hojde
deras sjilvkénsla. Att arbeta enligt yrkeskraven speglade darfor for servitriserna att de
gjorde ett bra jobb och var professionella. Daremot, nir gésterna upplevde brist pa
service och respondenterna fick en negativ respons frin dem, forminskades deras
sjalvkinsla, eftersom de inte upplevde att de hade lyckats med sin arbetsroll som
servitriser. Servitriserna uttryckte att de ville att gisterna skulle ha upplevt en god

service efter besoket pé restaurangen.
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“...Men annars sd paverkas sjdlvkinslan mer dt andra hdllet. [ ...]. Alltsd
sd att liksom man tar dom bitarna med sig, liksom ndr man dr duktig eller

sddant eller effektiv, vildigt trevlig eller vad det nu dr for dem. ” R1

“For att stirka min sjdlvkdnsla? Ja, det vill sdga bara vara lugn och sansad

i stressiga situationer for att 6vervinna det.” R7

I citatet ovan beskrev respondenten att sjédlvkénslan paverkas i en mer positiv riktning
genom att hen tog med sig de positiva aspekterna av sig sjdlv, som att vara duktig,
effektiv eller vildigt trevlig. Detta kopplar forskarna till Nilsson och Waldemarsons
(2016, ss. 37-38) argument om att méinniskor anvédnder olika strategier 1 sin
kommunikation for att upprétthalla en positiv sjilvbild och stdrka sin sjdlvkénsla. Detta
tolkar forskarna att nir respondenten upplevde framgangar eller visade positiva
egenskaper, kunde det stirka hens sjdlvkénsla och sjélvbild.

I citatet nedan beskrev respondenten hur hen stirker sin sjdlvkidnsla genom att vara
behérskad och avslappnad 1 stressiga situationer for att kunna dvervinna dem. Detta
kopplas till ménniskors behov av att bibehalla en hog sjdlvkénsla. Att vara lugn och
sansad 1 stressiga situationer hjélper respondenten att hantera utmaningar och stress pa
ett effektivt sétt, vilket i sin tur bidrar till att uppritthélla en positiv sjélvbild och en hog
sjdlvkénsla (Aronson et al. 2016, s. 16).

6.2.2 Feedback

De flesta servitriserna lyfte upp att den feedback de fick fran gésterna paverkade deras
sjalvkinsla bade positivt och negativt. Manga servitriser uttryckte att en positiv respons
gjorde dem glada och motiverade i deras arbete. Forskarna tolkade detta som att nér
servitriserna fick positiv respons fran gésterna, stirktes deras sjdlvkénsla eftersom de
kiinde att de hade gjort ett bra jobb. A andra sidan kiinde de som fick negativ feedback
sig ledsna och mindre motiverade att fortsdtta arbeta eftersom negativ feedback
forminskade deras sjidlvkénsla da de kiande sig otillrdackliga.

De flesta servitriserna uttryckte ocksa att negativ feedback fran chefen var mer kénslig.

Forskarna tolkade detta som att negativ feedback fran chefen hade en negativ paverkan
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pa servitrisens sjdlvkénsla eftersom de upplevde att det var en reflektion av deras arbete.
Dessa servitriser hade inte en bra forméga att avpersonifiera sig (Hochschild 2012, s.
132) fran sin yrkesroll, vilket innebar att de tog feedbacken fran chefen pa ett personligt
sitt. A andra sidan kunde vissa respondenter skilja pd arbetsrollen som servitris och
deras sjilvkédnsla och isolera sin sjilvkinsla fran feedbacken de fick fran gésterna.
Dessa respondenter hade en battre formaga att avpersonifiera sig frdn de kommentarer
de fick under arbetstiden och kunde ddrmed skilja pa arbetsrollen och deras sjilvkénsla.

Det framkom ocksa att respondenterna sag feedback som en tillgédng for att forbattra sitt

arbete och Overvinna eventuella brister.

“Det paverkas speciellt nér jag far positiva feedback, och det kdnns som att
det dr vird att jag har lagt energi for att beméta kunderna rdtt. En bra
kommentar frdan en kund ger mig motivation att fortsdtta jobba dven biittre
och jag far ofta bra feedback och kunderna dr néjda med min servis och

maten.” R10

“ Det negativa bryr mig inte om sd mycket for jag har ldtt att slippa
det eftersom att det blir det att kritisera min jobb personlighet och inte
mig sjdlv liksom. Men det dr positivt har jag alltid med mig glada
gdster gor mig alltid alltsa de forbdttrar allt i mitt arbete 100 %.. Men
det negativa har jag ganska ldtt att sldppa pd, sd jag tar liksom inte
med mig det om dem skulle sdga att jag dr ddlig, for jag vet sjilv att

det inte dr ddlig pd mitt jobb liksom sd att. ” R4

I citatet ovan uttrycker respondenten att positiv feedback frdn gasterna bekréftade att
hen bemdtte dem pa ett bra sétt och att det var vért den energi som hen har lagt ner pa
arbetet. En positiv feedback gav hen motivation att fortsitta arbeta och gora géisterna
ndjda. Enligt forskarnas tolkning forklarar citatet att servitrisen inte har utvecklat
formagan att avpersonifiera sig fran feedbacken, vilket paverkar respondentens
sjdlvkédnsla av de kommentarer hen far pd arbetsplatsen (Hochschild 2012, s. 132).
Enligt forskarnas tolkning péverkas respondentens sjdlvkénsla av positiv feedback fran
gisterna, vilket stimmer Overens med Nilsson och Waldemarsons (2016, ss. 37-38)

beskrivning om hur sjdlvkdnslan fordndras Over tid beroende pd nya mdten och
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erfarenheter, samt de virderingar som méinniskor uttrycker i sddana moéten. Detta
innebdr att respondentens sjdlvkdnsla fordndras 1 takt med nya moten med
restauranggaster och deras uttryckta viarderingar.

I det nedersta citatet beskrev respondenten att negativ feedback inte paverkade hens
sjalvkénsla, utan kritiserade endast yrkesrollen. Darfor kunde respondenten litt slippa
det efterdt. Positiv feedback forbdttrade respondentens sjdlvkdnsla 1 arbetet.
Respondenten uttryckte att hen hade formagan att slippa den negativa feedbacken for
att mé bra i sig sjilv. Enligt forskarnas tolkning hade respondenten en god forméga att
avpersonifiera sig frdn feedbacken, vilket hjilpte hen att bibehalla en hog sjdlvkinsla

och haélla den i balans.

“...om jag har gjort ndgot fel pd eller dr det hdr fel arbetsuppgifter eller
ndgonting och det dr en sadan feedback dd jag kinns det dnda okej for da

liksom dd dndrar man ju pd det och forsoka gora det béittre...” R9

“... Kommer ifrdn kollegor eller chef, dd dr det mer personligt pd det
sdttet eftersom att man pratar om sitt vardagsliv ofta och da vet
mycket om man dd vet vad man heter, hur gammal man dr, vad man
gor pd fritiden ofta. Sd da kdnns det ju mer personligt och dd kan man

Ju faktiskt fa liksom ja, men dd kan man bli ledsen.” R2

En av respondenterna ansag att feedback kunde vara en killa till sjalvforbattring pa
arbetsplatsen. Darfor tdnkte respondenten dver den negativa feedbacken som hen fick
och forsokte forbéttra sig sjdlv utifrdn den. Detta kopplas till problemfokuserade
copingstrategier som riktar sig till individen sjdlv. Respondenten anvédnde sig av
problemfokuserad coping, déir hen tillimpade strategier for att minska sitt
ego-engagemang, det vill sdga genom att inte ta negativ feedback personligt utan istéllet
forbattra sitt arbete utifran kritiken (Kahn et al. 1964, se Lazarus och Folkman 1984, s.
152). Forskarna tolkar det som att denna strategi hjilpte servitrisen att forstdrka sin
sjalvkinsla.

I det andra citatet beskrev respondenten att negativ feedback som kommer fran kollegor

eller chefer togs personligt och att hen kidnde sig ledsen nédr hen fick kritik. Detta
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kopplas till Nilsson och Waldemarson (2016, s. 39) som beskriver att en dalig
sjalvkinsla pa grund av kritik fran andra ménniskor, framforallt de manniskor vi ar
beroende av, paverkar sjilvbilden. En délig sjdlvkinsla medfor svarigheter att hantera
kritik och aterkoppling. Respondenten 1 detta fall tog kritiken fran chefen personligt och
det péverkade hens sjilvbild och sjdlvkinsla, eftersom det speglade en kénsla av

otillracklighet pé arbetet for respondenten.

6.2.3 Socialt stod

Resultaten visade att socialt stod pa arbetsplatsen var véldigt viktig for att forstirka
servitrisernas sjdlvkénsla. Specifikt 1 de situationer dir servitriserna kénde sig sjélva
Overbelastade eller stressade pé arbetet. De flesta vinde sig till att kommunicera med
kollegor, chefen eller familjemedlemmar/vinner for att dela med sig av kénslorna och
att fa ett annat perspektiv pa situationen. Det som framkom av resultaten var att socialt
stod fran kollegor hjélpte servitriserna att hitta en 16sning om det blev fel pé arbetet.
Detta resulterade i att de madde bittre i sig sjdlva ndr de delade med sig och det blev
lattare att hantera hindelser som skedde pé arbetsplatsen. Det framkom av servitriserna
att samtal med kollegor 1 tuffa situationer gav en kénsla av ldttnad och hjilpte till att
uppmuntra servitrisen att fortsétta arbeta. Detta resulterade 1 att de kunde bearbeta den
obehagliga kdnslan som de fick efter ddlig feedback frén gésterna.

Nagra servitriser uttryckte att de fick stod frdn anhoriga for att underldtta svéra
situationer och fa upp undertryckta kénslor till ytan. Detta tolkade vi som att det hjélpte
servitriserna att behélla sjdlvkédnslan 1 balans genom att f& en positiv respons och
uppmuntran frdn anhoriga som avloste den negativa kidnslan som forekom fran

arbetsplatsen.

“Kollegor den gér det men alltsd vi dr en jitte uppmuntrande mot varandra

alltsd. Vi ger vildigt ofta varandra olika komplimanger tycker jag hir.” R1

“Vi peppar varandra vildigt mycket och ger komplimanger [ ...]. Jitteviktigt
att peppa, for dd véiixer man ju och sjdlvkdnslan forstdirks. Jag gjorde faktiskt

bra, nu ska jag fortsdtta att géra sd hdr liksom.” R4

34



I citatet ovan forklarar respondenten att hen upplevde ett socialt stdd av sina kollegor pa
arbetet. De gav varandra komplimanger som hdjde hens sjélvkédnsla och forstdrkte
lusten att fortsdtta arbeta. Detta kopplas till att socialt stdd 1 form av uppmuntran fran
kollegor hojde respondentens sjélvkénsla. Komplimanger skapade en positiv kénsla hos
respondenten och bekriftade att respondenten gjorde ett bra jobb. Detta Gverensstimmer
med Nilsson (2015, s.30) som pastar att en positiv sjidlvkénsla 6kar motivationen och
sdkerheten 1 relation till andra ménniskor.

Respondenten i det nedersta citatet uttrycker att de peppde varandra i arbetsgruppen och
gav varandra komplimanger. Detta hjilpte respondenten att véixa som individ och stirka
hens sjdlvkénsla. Detta kopplar forskarna till Nilsson (2015, s. 30) som betonar att
manniskor har ett grundldggande behov av att passa in och vara vérdefulla 1 sina egna
och andras 6gon. Genom att fa positiv feedback och bekriftelse fran varandra kunde
respondenten uppritthdlla en bekréftad sjdlvbild, vilket i sin tur bidrog till en god
sjalvkéansla. Enligt forskarnas tolkning forstirkte arbetsgruppens sociala stod

respondentens sjélvkénsla.

6.2.4 Att skilja pd yrkesroll och sjdilvkdnsla

Det som framkom fran resultatet var att manga servitriser kunde skilja mellan deras
yrkesroll som servitriser och deras sjélvkénsla. Manga servitriser var medvetna om att
de gér in 1 en roll ndr de arbetade i restaurangen men hur andra bedémde den rollen
speglade inte deras sjdlvbild. Detta resulterade i att servitriserna uppmirksammade att
ménniskor omkring dem pa arbetet skulle kunna uttrycka sina dsikter och komma med
kritik, men deras sjdlvkénsla paverkas inte sa mycket av kritiken. Det vill sdga att de
hade en bra forméga att avpersonifiera sig fran yrkesrollen. Eftersom bedomningen som
andra gjorde sa ndgot om deras arbetsroll men inte ndgot om servitrisens sjélvbild och
sjalvkénsla.

Resultaten varierade hos ett fatal servitriser dér det visade att deras sjilvkansla
paverkades av de kommentarer som de fick pa deras prestation pé arbetet. Detta
resulterade i att vad andra sa om dem pé arbetsplatsen forsvagade deras sjilvbild och
sjalvkinsla. Darfor forsokte de att forbéttra sig sjdlva nar de fick kritik pa arbetsplatsen

for att skydda sjalvkénslan.
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“Inte jéttemycket, som sagt sd dr det ju min jobb personlighet dda som jag
tycker det gar ut 6ver. Sa att det paverkar ju inte mitt privata direkt sa utan
det dr mer att hur kan jag bli bdttre pd mitt jobb? Det blir en sdn grej
liksom.” R4

“Jag har nog ldrt mig med tiden att det dr ju att man inte dr sitt arbete, for
att det var vdldigt mycket i borjan att jag kdnde att jag bara var vird sa
mycket som jag var pd jobbet. Typ men jobbet dr ju bara det man har for att
ha rad med resten av sitt liv. Typ. Sd det tog ett tag att fatta, men nu ndr jag
fattat det sda gar det mycket bdttre.” R6

I citatet ovan lyfte respondenten fram att hen inte paverkades av vad andra sa om hen pa
arbetsplatsen. Det handlade snarare om hens jobbpersonlighet, enligt respondenten.

I citatet ovan uttryckte respondenten att hen med tiden har lart sig att distansera sig fran
sin yrkesroll. Bdda respondenterna hade en stark sjdlvbild som var isolerad frén vad
andra tyckte och tinkte om dem pa arbetsplatsen. Bada utvecklade en forméga att inte ta
bedomningen som andra gjorde pa ett personligt séitt. Dessa tva citat kopplas till
avpersonifiering, som enligt Hochschild (2012, s. 132) handlar om att en arbetare som
utfor emotionellt 16nearbete behdver utveckla en formaga att inte identifiera sig sjdlv

med de situationer som sker pa arbetsplatsen.

Ja, men det dr sd alltsd ndr man dr kdnslig sd dd tar man ju dt sig liksom sd

Jja, det dr som ja man pdverkas hur om det sd klart. R9

Respondenten ovan uttryckte att hen dr kénslig for kritik. Detta tolkar vi som att
respondenten inte hade lyckats att utveckla forméigan av avpersonifiering (Hochschild
2012, s.132). Enligt forskarnas tolkning brist pa sidan forméga hos respondenten
paverkade respondentens sjdlvbild och forminskade hens sjdlvkénsla. Detta
overensstimmer med det som Nilsson (2015, s. 30) pastér att manniskor har en

sjalvbild dér de strivar efter att bli accepterade och bekriftade av andra.
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7. Diskussion och slutsatser

Syftet med denna studie var att fi en djupare forstaelse for hur sociala interaktioner
inom restaurangbranschen paverkar servitrisens emotioner och sjilvkénsla. Vi ville
undersdka hur emotionell belastning inom yrkesrollen som servitris paverkar
servitrisens sjidlvkénsla. Syftet operationaliserades genom tre forskningsfrdgor som
skulle bidra till forstdelse av det valda fenomenet. Tio servitriser som jobbar inom
restaurangbranschen intervjuades med hjilp av kvalitativa semistrukturerade intervjuer.
Sett 1 ett storre samhillsperspektiv riktade sig studien till servitriser och andra som
arbetar inom serviceyrken, utfor emotionellt 1onearbete och har direkt kontakt med

kunder.

I relation till studiens forsta forskningsfraga, “Hur hanterar servitrisen den emotionella
belastningen som uppstdar pd arbetsplatsen?” har vi funnit ett resultat som visar att nér
servitriserna upplevde emotionell belastning anvénde de sig av olika copingstrategier
for att hantera det. Detta ledde till det forsta huvudtemat, som handlar om hantering av
emotionell belastning och copingstrategier. Den emotionella belastningen upptradde nir
servitriserna interagerade med restaurangens géster och kommunicerade med dem.
Servitriserna anvénde sig av olika copingstrategier for att hantera stress och anstrangde
sig fOr att hitta en balans mellan arbetslivet och fritiden for att hantera den emotionella

belastningen pé arbetsplatsen.

Forskarnas tolkning av resultatet dr att servitriserna upplevde krav pé sin yrkesroll nér
det gillde att bemdta restaurangens géster pa ett bra sitt, &ven om gésterna inte var
trevliga tillbaka. Servitriserna kinde att de behovde anstringa sig for att visa kénslor
som de inte kénde for att passa in i sin yrkesroll. Detta skapade emotionell belastning
for servitriserna. Detta Overensstimmer med studien av Mefte et al. (2022), dir
servitriser upplevde kénsloméssiga utmaningar fran kunder i form av verbal misshandel
och kénslomdssiga trakasserier, men dndd behdvde vara trevliga mot kunderna.

Resultaten av var studie overensstimmer ocksa med Abiala (2000), dér respondenterna
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upplevde att det fanns ett monster for hur en servitris skulle bemota sina géster. Det
ingick 1 yrkesrollen att vara trevlig och anvénda ett fint sprak och bra kommunikation.
Utifran forskarnas tolkning var kommunikationen en viktig faktor som hade inflytande
pa servitrisens emotioner. De kommunicerade med kunder och kollegor for att 16sa
problem, och genom kommunikation kunde servitriser & bekréftelse samt hantera den
emotionella utmattningen som skedde pa arbetsplatsen. Detta Gverensstimmer med
studien av Abiala (2000) som visade sig att anstdllda inom serviceyrken behdvde
behirska sina emotioner. Darfér hade emotionellt 10nearbete en negativ konsekvens hos
anstdllda dir de kénde sig emotionellt Overanstringda och trétta pd grund av
arbetssituationen.

Servitriserna upplevde stress och utmattning pd arbetsplatsen nér det var for ménga
géster pa restaurangen och underbemannat. Trots detta behdvde de undertrycka dessa
kénslor och agera trevligt enligt yrkesnormer. Resultatet av respondenternas upplevelse
av stresshantering hos servitriser liknar Manns studie (2004), som visade att emotionellt
arbete kan vara en kélla till arbetsstress. Servitriserna anvénde sig av ytligt emotionellt
agerande, vilket skulle kunna leda till djupt emotionellt agerande om denna kénsla
upprepades flera ganger. Dessa resultat kopplas till Simillidou et al:s (2020) tidigare
studie, som visade att hotellanstilldas engagemang i yrkesrollen ledde till ytligt och
djupt emotionellt agerande. Resultaten av denna studie visade ocksa att ytligt
emotionellt agerande ledde till minskat vilbefinnande och symptom pa stress. Var
studie stimmer delvis 6verens med Liu et al:s (2021) studie ddr det framkom att
anstédlldas emotioner paverkades negativt pa grund av stress, vilket ledde till psykisk
angest och otrygghet pa arbetsplatsen.

Servitrisen hanterade stress genom att anvdnda sig av olika copingstrategier. For att
hantera den emotionella belastningen forsokte servitrisen skapa en balans mellan
arbetslivet och fritiden genom att dterhdmta sig pa fritiden och ladda om till nésta dag.
En aktiv och varierande fritid gav respondenterna ny energi for att fortsétta arbeta inom
branschen. Darfor anvénde de sig av emotionsfokuserade copingstrategier pa fritiden for
att minska de negativa konsekvenserna. Respondenterna valde att meditera, cykla eller
aka pd utflykter i naturen. Detta Gverensstimmer ocksa med studien av Abiala (2000)
dér anstéllda inom serviceyrken vénde sig till individuella aktiviteter for att lindra de

negativa konsekvenserna av kommunikationen pa arbetsplatsen. Resultaten frén
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Simillidou et al. (2020) visade att ytligt emotionellt agerande hade en negativ paverkan
pa anstillda. I deras studie anvinde sig de anstdllda av olika copingstrategier, som till
exempel alkoholkonsumtion och rékning, for att 6vervinna ytligt emotionellt agerande.
Detta Overensstimmer inte med var studie, eftersom ytligt emotionellt agerande inte
ledde till negativa copingstrategier for att hantera negativa situationer pa arbetsplatsen.
Istdllet vdnde sig servitriserna till motion och meditation. Dessutom anvénde
respondenterna problemfokuserad coping péa arbetsplatsen for att l6sa eventuella
problem med gister. Detta Gverensstimmer med Westroms (1999) studie inom
hotellbranschen, dir resultaten visade att anstillda hade ansvar for att hitta l0sningar
som balanserade kédnslan av utmaning och dverbelastning. Det vill sdga att istéllet for att
reagera impulsivt forsokte de undvika konflikter med kunderna dven om de blev
ordttvist behandlade. P4 samma sitt upplevde respondenterna i vér studie oréttvisa
kommentarer frin géster, men de undvek konflikter med gésterna och istéllet agerade

trevligt for att 16sa problemet.

Utifran studiens andra forskningsfraga: “Hur bearbetar servitrisen sina emotioner for
att behalla sjilvkdnslan i balans?”, utforskade vi vad servitrisen gor for att bearbeta
dessa kénslor och behélla sjdlvkinslan 1 balans. Det som framkom 1 vér studie var att
servitriserna utvecklade en forméga att skilja mellan yrkesrollen och sjdlvkanslan, samt
att avpersonifiera sig fran feedback. Det vill siga, de tar inte det negativa som en
staimpel pa deras sjilvbild och sjdlvkénsla. Detta resulterade i enligt forskarnas tolkning
att denna formaga hade en effekt pa att bibhalla sjdlvkénslan i balans. Detta hjilpte i sin
tur servitriserna att arbeta kvar inom serviceyrket samt att avlasta och bearbeta de
kanslor som uppstdr pd grund av direkt kommunikation med kunderna. Négra av
respondenterna i var studie var medvetna om att arbetet som servitris dr en emotionellt
kravande yrkesroll ddr de behdver arbeta inom yrkesrollens ramar och normer. Kunden
har alltid rdtt och dr i fokus, men respondenterna hade en bra forméga att isolera sin
sjdlvkinsla fran yrkesrollen. Dérfor utvecklade dessa respondenter en kompetens att
avpersonifiera sig frin sin yrkesroll. Till skillnad fran véra resultat visade studien av
Jeres et al. (2021) att situationer som sker pa arbetsplatsen paverkade servitrisens
sjdlvkinsla och yrkesidentitet. Studien visade ocksd att servitorernas sjalvuppfattning ér

en kélla till yrkesidentitet dér servitoren/servitrisen odlar sin sjélvkénsla genom arbetet.

39



Medan det fanns fa respondenter 1 vér studie som inte kunde utveckla denna kompetens
och darfor blev dessa respondenter emotionellt utmattade. Den kvantitativa studien av
Duprez et al. (2019) staimmer delvis dverens med de fa respondenterna dir studien
visade att sjukskoterskors interaktioner med vardpatienter padverkade deras sjilvkénsla.
Sjukskoterskor associerade framgang och professionalitet inom yrket med bra

aterkoppling fran patienter, medan misslyckande ledde till kinslan av otillrdcklighet.

Utifrdn den tredje forskningsfragan “Hur arbetar servitrisen for att stirka sin
sjdlvkdnsla pa arbetsplatsen?” undersokte vi vilka faktorer som forstirker sjdlvkanslan.
Studiens resultat visade att det forekom faktorer som forminskade och fOrstirkte
servitrisens sjdlvkénsla. Studiens resultat visade dven att arbetet enligt yrkeskraven var
en viktig faktor for att forstérka servitrisens sjdlvkédnsla. Dessutom var att {4 socialt stod
frdn anhoriga och kollegor en annan faktor som hjdlpte till att dvervinna negativa
situationer som forminskade sjdlvkanslan.

Vi fann att respondenterna upplevde emotionella krav i yrket som servitris. Nér
servitriserna lyckades arbeta enligt yrkeskraven, kidnde de sig sjdlva i en sikerhetszon
som gav trygghet och forstiarkte deras sjalvkinsla. Att arbeta enligt dessa krav var ett
forebyggande arbetssétt for att Gvervinna eventuella brister 1 servicen samt undvika
kdnslan av otillricklighet. Bra prestation speglade deras professionalitet och forstirkte
deras sjilvkédnsla. Daremot framkom det att nér respondenterna fick negativ feedback
gillande deras prestation pa arbetet, fick de en dalig sjdlvkénsla till f6ljd av upplevd
otillracklighet. Véart resultat dverensstimmer med studien av Akgunduz (2014) inom
hotellbranschen som visade att arbetsprestation paverkar servitrisens sjilvkénsla.
Resultatet av deras studie visade att hog prestation pa arbetet gjorde att anstillda fick en
hog kénsla av virde eftersom de kénde sig uppskattade och respekterade péd sin
arbetsplats. Det framkom &ven i var studie att socialt stod var en viktig tillgang for att
avlasta negativa emotioner pa sjdlvkédnslan samt for att behélla sjdlvkdnslan i balans.
Nér respondenterna delade stressiga situationer fran arbetet med anhoriga, fick de en
battre sjdlvkénsla eftersom de inte kdnde sig ensamma 1 svéra situationer. De flesta
respondenterna betonade att socialt stdd fran kollegor hjélpte till att hantera
arbetssituationer lattare och uppmuntrade dem att fortsétta arbeta. Dessa respondenter

uttryckte att den typen av stod var betydelsefullt och bidrog till att forstirka deras
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sjalvkinsla. Detta overensstimmer med Mefte et al. (2022) som visade att anstéllda
anvinde sig av vissa hanteringsmekanismer, sdsom att fa hjalp av kollegor och chefen
pa arbetsplatsen nir det forekom trakasserier frdn kunderna. P& liknande vis pédvisar
Serafin et al. (2022) 1 sin studie att det dr av avgorande betydelse att borja ett
yrkeskarridr inom sjukskoterskeyrket 1 en stottande arbetsmiljé med en aktiv medverkan
frin béde chefer och medarbetare, vilket frimjar utvecklingen av sjukskoterskors
sjdlvkinsla. Resultaten fran denna studie stimmer dverens med vér egen undersdkning
dér det framkom att socialt stod frdn bade chefer och kollegor utgjorde en signifikant

faktor for att oka sjdlvkénslan.

Forskarnas slutsats dr att den emotionella belastningen som uppstdr pad grund av
kommunikation inom restaurangbranschen bearbetas av servitriserna pa olika sitt. Detta
gbrs delvis genom att anvdnda olika copingstrategier bidde pa fritiden och pé
arbetsplatsen, samt genom att distansera sig fran yrkesrollen och dess aterkoppling for

att behélla sjdlvkanslan i balans och fortsdtta arbeta inom branschen.

7.1 Egna reflektioner och framtida forskning

Den valda metoden i denna studie har bidragit med rik och djup empiri, dér den flexibla
analysmetoden hjilpte till att djupglende analysera datan. Initialt var det relativt létt att
rekrytera respondenter. Intervjuerna genomfordes fysiskt pa respondenternas
arbetsplatser, vilket hjélpte till att fa en tydligare bild av respondenternas arbetssituation
och en bittre forstaelse av deras svar. Intervjuerna genomfordes av forskarparet
tillsammans, syftet med detta var att hjélpa varandra att lyssna pa respondenterna och
spela in materialet for vidare analys. Tekniken kan vara till hjdlp for att fa rikare empiri,
da bada 1 forskarparet hade samma mdjlighet att lyssna pa respondenterna och ldsa av
deras mimik och kroppssprik. Den fysiska nérheten till respondenterna skapade en
avslappnad stimning som kan ha bidragit till 6kad kvalitet pd intervjuerna. Utifran de
etiska kraven har forskarparet med stor omsorg genomfort intervjuerna och bevarat
materialet pa ett sikert sitt. Under transkriberingsprocessen har forskarparet varit noga
med att inte lamna ut respondenternas personliga uppgifter som skulle kunna hérleda till

dem.
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Denna studie priaglas av bade styrkor och svagheter som skulle kunna paverka
forskningsresultaten. En svaghet 1 var studie kan tidnkas vara att forskarparet har
begrinsad erfarenhet av akademisk forskning, vilket kan ha paverkat arbetsséttet.

En styrka i var studie har varit att vi genomgaende har haft ett vilfungerande samarbete
déar vi har kompletterat varandra vél, vilket kan ha bidragit till 6kad kvalitet 1 studien.
Forskarparet upplever att den empiri som genererades via respondenternas svar var
tillfredsstdllande i forhallande till studiens syfte och forskningsfragor. Vi som forskare
foljde upp deras svar och gjorde en diskussion och tolkning utifran intervjuerna, vilket
bidrog till att uppna intern validitet och intern reliabilitet i studien.

Relaterat till studiens svaghet framkom att en intervjufrdga var svéart formulerad och
behovde klargoras for respondenterna. Denna svaghet kan tdnkas ha kunnat undvikas
om en pilotstudie hade genomf6rts innan insamling av ordinir empiri.

Resultatet av studien visade att servitriserna anvinde sig av positiva copingstrategier,
vilket skiljer sig frén tidigare forskning inom omradet. Ett forslag for framtida forskning
vore darfor att undersoka hur olika faktorer paverkar servitrisernas anviandning av
copingstrategier for att hantera sina kénslor. Det vore ocksa intressant att 6ka kunskapen
om varfor vissa anstillda inom serviceyrken anvéinder sig av negativa copingstrategier
som alkoholkonsumtion medan andra anvidnder sig av positiva copingstrategier som

meditation, med fokus pa skillnader i etnisk kontext.
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Bilagor:

Bilaga 1

Intervjuguide

Bakgrundsfragor:

3.

Alder?
Hur ldnge har du jobbat inom restaurangbranschen?

Vilka arbetsuppgifter har du som servitris i ditt arbete?

Intervjufrdagor till forskningsfraga 1 (Hur hanterar servitrisen den emotionella

belastningen som sker pd sin arbetsplats?

1.

Hur reagerar du infor en otrevlig/arg kund?

la. Berétta om en situation dar du stod infor en otrevlig/arg och hur har du
reagerat?

1b. Hur reagerar du i de situationer dér restaurangens géster visar att de inte
ndjda pd med hur maten smakar eller nagot annat?

Hur beméter du dina restaurangen géster nér du sjilv ér stressad?

Hur skapar du balans mellan arbetslivet och fritiden?

4a. Hur gor du, pa vilket satt ?

4b. Kan du beritta om du har ndgon taktik/strategi som du anvinder for att

hantera dina kénslor nir du har en dalig dag pa jobbet?

Intervjufragor till forskningsfraga 2 (Hur bearbetar servitrisen sina emotioner for att

behdlla sjéilvkiinslan i balans?)

Hur kénner du dig nér du fér otrevliga reaktioner frén kunder ?

Hur lyckas du att hitta en balans mellan det som du kénner for dig sjilv eller det
som andra pa arbetsplatsen sdger om dig?

Hur péverkas din sjilvkénsla beroende pa de kommentarer som du far av

restaurangens géster?



3a. Hur paverkar en negativ respons frén restaurangens géster dig som
privatperson?

3b. Kan du berétta hur du hanterar dina kénslor om du far negativ feedback fran
restaurangens géster, kollegor eller chefen?

3c. Hur bearbetar du den negativa feedbacken som du far och hur péverkar den
din sjdlvkénsla?

Kan du berétta om du nagon géng har ként dig kdnslomaissigt belastad av ditt
arbete och hur har det paverkat din sjdlvkénsla att fortsitta arbeta?

Hur fungerar det att dolja dina sanna kénslor framfor en otrevlig/arg kund och
hur paverkar det din sjélvkansla?

Sa. Vilken typ av stod skulle du forvénta dig av ménniskor inom ditt arbete d.v.s.
kollegor/chefer for att hjdlpa dig 6vervinna eventuella negativa konsekvenser
som uppstér av att dolja dina sanna kénslor ndr du kommunicerar med en

otrevlig restauranggast?

Intervjufragor till forskningsfraga 3 (Hur arbetar servitrisen for att stirka sin

sjilvkinsla?)

1. Hur arbetar du for att visa att du &r professionell pa ditt jobb och for att fa en
positiv feedback fran gésterna?

2. Vad gor du som servitris som hojer dig som person pa din arbetsplats?

3. Vilka strategier anvénder du for att stirka din sjélvkénsla pa arbetsplatsen?
3a. Finns det ndgonting pa ditt arbete som du gor eller andra gor for att forstirka
din sjdlvkénsla?

4. P& vilken niva kan du personligen hjélpa dig sjilv att dvervinna negativa

hindelser med restaurangens gister pa din arbetsplats?



Bilaga 2

Missivbrev

Tack for att du vill delta i var studie! Din medverkan dr av stor betydelse for oss!

Vi heter Ida Andersson och Fayza Syamo och dr tva studenter som ldser var sista termin
pa det socialpsykologiska programmet pa Hogskolan 1 Skovde. Nu arbetar vi med att
skriva var C-uppsats for att kunna ta kandidatexamen inom socialpsykologi. Syftet med
studien dr att fi en djupare forstdelse pd hur sociala interaktioner (kommunikation
mellan servitris och kund) inom restaurangbranschen paverkar servitrisens sjdlvkinsla

samt hur kommunikationen paverkar servitrisens upplevelser.

e Intervjun kommer ta cirka 40-60 min att genomfora.

e Din medverkan ar frivillig och du kan nédr som helst avbryta ditt deltagande 1
studien utan att ge skél for detta.

e Du som medverkar dr anonym och dina personuppgifter behandlas pa ett sikert
satt.

e Intervjun kommer att spelas in med din tillatelse for att anvéinda som hjélpmedel
i var analys. Atkomst till inspelningen har vi som genomfor studien samt var
handledare och examinator. Efter att inspelningen har skrivits ner s& kommer
den att raderas.

e Informationen som kommer utifran studien kommer behandlas med stor
konfidentialitet och endast for forskningssyfte. Resultaten kommer att
presenteras i en C-uppsats och dina svar fran intervjun kommer inte kunna

hirleda till dig som person.

Har du fragor eller vill ta del av studiens resultat sa kan du kontakta oss via mail eller

telefonnummer som anges nedan:

Ida Andersson



c20idaan(@student.his.se
0733656618

Fayza Syamo

a20faysy@student.his.se
0700717530


mailto:c20idaan@student.his.se
mailto:a20faysy@student.his.se

Bilaga 3

Samtyckesformular

e Jag har list och undertecknat den information om undersdkningen jag har fatt.

e Jag har haft mojligheter att stilla fraigor om undersékningen.

e Jag dr medveten om att jag som deltagare i undersokningen kommer att bli
intervjuad och att detta spelas in.

e Jag har fatt tillrdckligt med tid pad mig for att tinka igenom situationen, och jag
samtycker till att delta 1 undersokningen.

e Jag dr medveten om att personlig information som mitt namn och namnet pa
arbetsgivare inte kommer att bli ként for ndgon utanfor studien.

e Jag dr medveten om att mina ord kan citeras i rapporten, pd webbsidor och i
andra publikationer fran studien.

e Jag dr medveten om att jag, nir jag vill kan 1dmna undersokningen och att jag
inte behover forklara mina skal till det.

e Om jag véljer att inte langre delta i undersdkningen kommer den information jag

har lamnat inte anvindas.

Genom din underskrift ger du ditt samtycke till medverkan i denna studie samt

godkédnnande for inspelning av intervjun:

Ort och datum:

Underskrift (deltagare)
Underskrift (forskare)




