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DEL I

Servicearbetaren – en introduktion

Servicearbetare är allt annat än synliga. Och när de faktiskt syns är det sällan något att glädjas över. Deras låga placering på statusskalan rättfärdigar alla möjliga sorters nedlåtande beteenden från omgivningen – om de ens blir noterade överhuvudtaget. Folk tar sig rätten att lufta sina åsikter högt, att överföra sin egen ilska eller att helt strunta i annars självklara hälsnings- och artighetsnormer. Folk har ofta en stereotyp bild av servicearbetaren och drar förhastade slutsatser som att han eller hon är lite korkad eller åtminstone saknar ambitioner. Servicearbetaren kan också få utgöra skräckexempel när föräldrar påtalar för sina barn hur snett det kan gå i livet om de till exempel inte gör sina läxor.

Servicearbetarens arbete är i regel också förgivettaget. Det är arbete som bara förväntas bli gjort – och helst av «någon annan». Hamburgaren ska vara snabbt levererad, matvarorna felfritt skannade och hotellrummet oklanderligt städat. Ofta är det först när kunden eller chefen anser att något är fel eller dåligt och följaktligen vill påtala detta, som uppmärksamheten faller på servicearbetaren. Det kan också krävas att servicearbetaren ger sig ut på strejk för att, om än inte bli lyssnad på så åtminstone bli uppmärksammad. Efter att klagomålet är lämnat eller strejken avslutad är servicearbetaren återigen bortglömd – och så även dennes insatser.

Med servicearbetare avses arbetare, till skillnad från tjänstemän, som jobbar inom service. Servicesektorn är stor och bred och olika serviceyrken och roller har olika status. Men gemensamt för just servicearbetare är den låga placeringen i statushierarkin. Här finns en märkbar underordning som de anställda behöver hantera. Inte minst gör sig denna underordning gällande i kundmötet där kundernas bemötande bottnar i samhällets nedvärderande syn på lågstatusyrken. Underordningen är också påtaglig i de bristfälliga arbetsvillkor som råder och bristen på inflytande i arbetet. Lågstatusyrken inom service brukar i allmänhet beskrivas som lågbetalda, okvalificerade och otrygga. De förknippas också med monotona arbetsuppgifter, brist på medbestämmande, ofrivilligt deltidsarbete och dåliga karriärutsikter.

Vem är jag?

Innan jag presenterar boken närmare är det kanske på sin plats att jag presenterar mig själv. Vem är jag som skriver? Å ena sidan är jag arbetslivsforskare och brinner för att studera och skildra olika aspekter och villkor inom serviceyrken längst ned i statushierarkin. Å andra sidan är jag som vilken kund som helst, som suckar när kassakön är för lång eller hamburgaren dröjer. Trots att jag vet hur arbetsvillkoren ser ut och att det knappast är de anställdas fel.

Det som från början fångade mitt intresse för lågstatusyrken var när jag, som då knapp artonåring, fick jobb som kassör på en stormarknad i min hemstad. Med endast några sporadiska sommarjobb i ryggsäcken, blev detta jobb en slags brutal insikt om hur det kan fungera i arbetslivet. De långa, monotona elvatimmarsdagarna och det bemötande man fick från såväl chefer som kunder inser jag så här i efterhand var allt annat än värdigt. Men där och då var jag varken förberedd eller rustad för den käftsmäll jag fick. Att protestera fanns inte i min världsbild. Istället ägnade jag mig åt något slags tyst motstånd och när ilskan och frustrationen fylldes på gav jag mig hän åt intensivt dagboksskrivande och verklighetsflykter där jag nyfiket studerade kunderna, cheferna och arbetskamraterna. Redan här lades grunden för min vilja att förstå och beskriva vad det var som hände i den dagliga miljön i servicearbete, något som jag senare kunde använda i min forskning, de krönikor jag skrev och min debutbok Kassörer till kassan! Betraktelser från löpande matbandet.

På stormarknaden lyckades jag stå ut i ett och ett halvt år innan jag bestämde mig för att flytta till Karlstad och läsa personal- och arbetslivsprogrammet. Parallellt med utbildningen fick jag extraknäcka som kassör i en lokal matbutik. Här kände jag igen flera mönster från mina tidigare erfarenheter och trivdes inte heller här särskilt bra. En sommar fick jag även jobb som hotellstädare i Helsingfors – något som också det satte sina spår och lade grunden för mitt examensarbete på utbildningen. När uppsatsen blivit publicerad upptäckte jag vilken uppståndelse ämnet skapade hos omgivningen. Jag vann Personalvetarpriset 2009 och i det närmaste varenda tidskrift inom personal och HR hörde av sig och ville göra reportage med mig. Jag insåg att det fanns en nyfikenhet och fascination inför det där osynliga, skamliga, det där som vanligtvis blir nedtystat och «gömmer sig» i periferin. När jag sedan blev erbjuden en doktorandtjänst i arbetsvetenskap fick jag möjlighet att fördjupa mina erfarenheter inom service ytterligare och min doktorsavhandling kom just att belysa fenomenet värdighet i serviceyrken. Boken som du nu håller i din hand kan enklast beskrivas som en blandning av mina forskningsresultat och mina och andras samlade erfarenheter av att jobba inom service. Förmodligen kommer du att både förfasas och nicka igenkännande när du läser. För oavsett om du själv jobbar inom service eller «bara» är en vanlig kund, som vi ju alla är, är min gissning att du har upplevt, sett eller hört om liknande situationer.

Vad är detta för en bok?

I denna bok står servicearbetaren i fokus. Vi kommer bekanta oss närmare med serviceyrken inom detaljhandel, hotell och restaurang. Dessa yrken har gemensamt att de hamnar i botten när yrken rangordnas utifrån status1. Arbetsplatserna som representeras i denna bok återfinns inom dagligvaruhandel, snabbmatsrestaurang och på hotell och passagerarfärja. Servicearbetarna inom dagligvaruhandeln arbetar i mindre butiker eller på stormarknader, där de antingen jobbar i kassan eller «på golvet» på olika avdelningar. På snabbmatsrestaurangerna jobbar de i kassan eller i köket där maten förbereds. På hotellet och båten städar de gästernas hotellrum respektive båthytter, genom inhyrda städbolag. De anställda består främst av kvinnor, ungdomar och invandrare – det vill säga grupper med generellt svagare samhällsställningar – medan vita medelålders män är underrepresenterade.

Trots «osynlighet» och förgivettaget arbete lyckas ibland servicearbetarens röst tränga igenom. I en rad klassisker2 uppmärksammas det dagliga arbetet för servicearbetare inom typiska lågstatusyrken. Precis som dessa klassiker kan denna bok ses som ett försök att stärka servicearbetarens röst. Det är bland annat snabbköpskassörskan, snabbmatsbiträdet, hotellstäderskan och båtstädaren som har talan i den här boken. Vi får ta del av deras upplevelser av olika problematiska aspekter i det dagliga arbetet och i mötet med kunder och chefer. Det som utmärker denna bok är att den belyser problem från olika håll, då den baseras både på min forskning om värdighet i servicearbete3 och på mina och andras personliga erfarenheter av att jobba inom service. Boken är förmodligen också en helt absurd blandning av bedrövelse och skratt. Genom att i grunden ganska mörka minnen och berättelser görs till något «underhållande», kanske problematiken når ut till fler och med tiden blir lättare att göra något åt. Humor sätter trots allt ord på problem som man inte vet hur man ska hantera.

Somliga sitter kanske och hoppar på stolen nu. Det finns ju faktiskt många bra arbetsplatser inom service också! Och många har ju faktiskt bra erfarenheter av att jobba inom just service! Ja, självklart är det så. Och tur är väl det. Men om du vill läsa om välfungerande och hemtrevliga arbetsplatser med högt i tak, har du valt fel bok. Det finns nog med beskrivningar av arbetsplatser som «lyckliga familjer». Det här är boken som skildrar problematiska aspekter på arbetsplatsen utan några som helst filter. Här försöker vi inte övertyga vare sig oss själva eller andra om att allt är bra och därmed legitimera de problem som finns. Här lägger vi tarmarna på bordet – och synar dem. Ett första steg mot förändring är att visa hur det faktiskt kan se ut.

Boken är uppdelad i två huvudsektioner som behandlar servicearbetarnas relation till dels kunden, dels chefen, och de vardagliga problem som de möter i dessa relationer. Utgångspunkten är framförallt de intervjuer jag gjort med servicearbetare inom ramen för min forskning. Det är inte personerna eller yrkena i sig som är det relevanta, utan fokus för boken är de olika problematiska aspekter som framkommer. Personer eller arbetsplatser fungerar alltså enbart som illustrerande exempel på de problem som lyfts fram. När jag skriver att «en snabbköpskassörska berättar att…» eller «på snabbmatsrestaurangerna förekommer…» eller liknande, är detta således olika exempel ur mitt intervjumaterial. För den nyfikna läsaren, som vill veta mer konkret hur jag har gjort och tänkt kring dessa intervjuer, hänvisar jag till min doktorsavhandling3.

Förutom redogörelser och utdrag från de intervjuer jag gjort, består boken också av anekdoter från mina egna och andras jobb, utdrag från media samt fotografier och teckningar som på olika sätt belyser den problematik som finns. Tre återkommande inslag i boken är Medsystrar i media, Den grå vardagen och Kära dagbok. Inslaget Medsystrar i media består av utdrag från böcker och sociala medier. Dessa utdrag fungerar som illustrationer till olika problematiska aspekter som lyfts fram i denna bok. En gemensam nämnare är att författarna på olika sätt belyser vardagen från servicearbetarens perspektiv, då de själva har erfarenheter av att jobba inom lågavlönade servicearbeten. I Den grå vardagen beskriver jag, i form av små berättelser, hur olika problematiska aspekter kan gestalta sig på arbetsplatserna. Detta är speglingar av hur olika fenomen tar sig uttryck i praktiken. I berättande form skriver jag om till exempel snabbköpskassörskan eller snabbmatsbiträdet, men i själva verket talar jag inte om en enskild person utan snarare om ett fenomen som återfinns på de studerade arbetsplatserna. Berättelserna är således inte identiska med en specifik persons beskrivningar, utan snarare en samlad bild utifrån de intervjuer jag gjort. Slutligen består inslaget Kära dagbok av egna dagboksanteckningar under tiden jag själv arbetade inom service. Som snabbköpskassör arbetade jag på två olika arbetsplatser under åren 2005-2006 respektive 2008-2010. Som hotellstädare arbetade jag under några månader 2007. Mina dagboksanteckningar är kanske som dagböcker är mest; ett virrvarr av tankar om allt mellan himmel och jord och något som skrivits enbart i privat syfte. Dagboksutdragen som här publiceras är lösryckta delar från mina dagboksanteckningar och syftar till att illustrera de olika aspekter eller fenomen som belyses i boken.

OEBPS/images/cover.jpg
HELENA LUNDBERG

DEN
BORTGLOMDA

SERVICE-
ARBETAREN






