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FOrord

Att utseendet spelar roll for chansen att komma in pa arbetsmarknaden rader det ingen
tvekan om. Handeln dr dessutom en av de branscher i tjinstesektorn dér utseendekraven
for arbetssokande och personal dr som hdgst. Fran tidigare forskning kan man konstatera
att personalens formaga att se ut och tala pa ett visst sitt anvinds av arbetsgivaren som
marknadsforing for de varor eller tjinster som foretaget erbjuder. Personalen har siledes
blivit ett allt viktigare konkurrensmedel i tjanstemotet dn tidigare.

Forskning om utseendekrav i arbetslivet har i stor utstrackning fokuserats pa arbets-
givarna i tjanstesektorn. Det vill sdga vilka slags krav arbetsgivaren stiller pd personalen
och hur arbetsgivarna motiverar sina krav. Vad som ddremot varit eftersatt &r forskning
om hur anstéllda upplever och hanterar de utseendekrav som stélls pa dem. Foreliggande
studie ar ett steg pa den vigen.

Studien har finansierats av Handels utvecklingsrad inom ramarna av utlysningen
”Handeln som arbetsplats”.

Ett varmt tack riktas till alla intervjuade handelsanstéllda for deras medverkan.

Henrietta Huzell, filosofie doktor, &r lektor i arbetsvetenskap vid Karlstads universitet
och har varit projektledare for detta projekt.

Helena Lundberg, filosofie kandidat, har varit projektassistent pa arbetsvetenskapen vid

Karlstads universitet och &r numera doktorand vid Centrum for tjdnsteforskning. Hennes
avhandling fokuserar servicearbetares vardighetsskapande strategier i arbetet.
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Sammanfattning

Detta projekt har undersokt handelsanstélldas upplevelser av krav som ror utseendet,

sa kallade estetiska krav, i arbetslivet. Det finns tecken pa att betydelsen av de estetiska
kraven i handelssektorn har véxt. Inte minst for att sektorn 6kat dramatiskt i omféng,
konkurrensen mellan tjansteforetagen 6kat och personalen blivit ett allt viktigare
konkurrensmedel i tjdnstemotet dn tidigare. Man kan négot forenklat konstatera att
personalens formaga att se ut och tala pa ett visst sétt anvdnds av arbetsgivaren som

ett slags marknadsforing for de varor eller tjanster som foretaget erbjuder. Vad som
motiverar studien dr att forskningen om hur anstéllda upplever kraven dr mycket
begriansade. Kunskapen om hur anstéllda upplever och hanterar kraven behdver

saledes utvecklas.

Resultaten fran studien kan sammanfattas i féljande punkter:

Analysen av de 49 intervjuerna med anstéllda visar att de kénner av de estetiska kraven.
Kraven kan indelas i en kravtrappa bestaende av fyra delkategorier med olika dignitet
och konsekvenser for de anstédllda. Langst ned pa trappan och ocksé mest oproblematiska
att hantera édr krav som ror utsmyckning av kroppen. Hogst pa trappan och svérast att
hantera ar krav som ror emotionella uttryck. Att alltid framstélla positiva kénslor visuellt
for kunden ér svart och upplevs manga ganger som oékta beteende och inkréktande.
Savil utseendet, personligheten och beteendet ar faktorer som de anstéllda forvantas
anpassa till foretagets varderingar och profil. Men férhallandet 4r mer komplicerat dn

sd. De estetiska krav som stélls pa handelsanstéllda ar inte uteslutande skapat av arbets-
givaren, utan snarare frambringat ur en vixelverkan mellan olika aktorer (arbetsgivaren,
kunden samt den anstédllda sjélv) i relation till de samhéllsnormer och utseendeideal som
rader utanfor arbetsplatsen. Det dr séledes inte fruktbart att endast betona arbetsgivarens
ansvar for de estetiska kravens konsekvenser. Arbetsgivares krav, arbetstagares egna
krav, kunders eventuella krav bor ocksé stéllas i relation till generella utseendeideal i
samhdllet. Det frantar dock inte arbetsgivare i handeln deras ansvar for att rekryterings-
processen dr fri fran diskriminering. Inte heller fritar det arbetsgivare i handeln fran
deras ansvar for att arbetsplatserna kdnnetecknas av en god psykosocial arbetsmiljo dar
ingen krianks eller mobbas pa grund av utseende.

Anstéllda hanterar kraven pa olika sétt och det dr relaterat till kravens manga génger
otydliga eller outtalade karaktér. Resultatet visar att de estetiska krav som stélls inom
handelssektorn over lag dr mycket otydligt formulerade och till synes tdmligen oskyldiga.
Det visar sig att uttryck och krav pa att vara "hel och ren” ar standarduttryck som anvénds
bade av arbetsgivare och anstéllda inom handeln. Vid ndrmare granskning bor de snarare
ses som klichéer och i sjédlva verket star for — och kréver — mycket mer 4n vad som ryms i
sjdlva begreppen. Vi kan emellertid ocksé konstatera att det finns anstidllda som pé olika
sdtt opponerar sig och drar egna grénser for vad som anses som orimliga estetiska krav.



Det ror allt ifran att anstillda soker uttrycka en personlig stil trots uniformsbérande till att
anstillda opponerar sig 6ppet mot ledningen nér det giller sexualiserade krav. Resultaten
visar ocksa att det finns konsmaéssiga skillnader i de estetiska kraven. Kraven pé kvinnor
ar bade fler och mer detaljerade 4n kraven for mén.

Anstélldas upplevelser dr relaterade till huruvida de estetiska kraven upplevs som
problematiska eller oproblematiska respektive om man ser sitt arbete i handeln som
varaktigt eller temporért. Med hjilp av en typologi 6ver anstélldas upplevelser av
estetiska krav kan vi beskriva de konsekvenser som de estetiska kraven medfor.

I skarningspunkterna mellan dessa villkor aterfinns fyra skilda forhallningssétt baserat
pa de anstilldas upplevelser. Dessa ér de utnyttjade, de avpersonifierade, de anpassade
och de utvalda. De fyra forhallningssétten beskriver pé olika sitt hur och varfor de
anstéllda hanterar kraven olika.

En viktig slutsats som kan dras av studien ar att eftersom kraven manga génger ar
omedvetna och outtalade och darmed otydliga vicks fragan om det finns behov i
branschen att gora dem mer synliga och uttalade. Om kraven finns explicit formulerade
pressas arbetsgivare att ocksé ta ansvar for sina handlingar och exponera skélen till
varfor vissa personer gallras bort i en rekryteringsprocess. Nir de estetiska kraven dr
sa svavande och godtyckliga som de Gverlag dr i dagsldget, riskerar ordttvisor och andra
etiska dilemman att osynliggoras. En 6kad medvetenhet och kunskap om de krav som
stdlls innebér att kraven blir tydligare for alla parter. Arbetsgivare eller branschen som
helhet skulle, med en tydligare formulering, ocksa tvingas ta stéllning till eventuella
etiska eller diskriminerande fragor.
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Utseendekrav | handeln

Detta projekt har studerat handelsanstélldas upplevelser av krav som ror utseendet,
sa kallade estetiska krav, i arbetslivet. Studien dr en fordjupning av tidigare forsknings-
projekt dar forekomsten och utbredningen av estetiska krav kartlades i Sverige.

Foreliggande projekt tar sin utgdngspunkt i det faktum att estetiska krav pé arbetskraften
inte bara forekommer i den svenska tjanstesektorn i allménhet och handeln i synnerhet,
utan dessutom &r en viktig faktor i rekryteringsprocessen. Arbetsgivare uppger att
estetiskt tilltalande anstéllda bidrar till att skapa en positiv yttre profil for foretag,
liknande en pakostad inredning, och ddrmed attraherar kunderna (Huzell & Larsson,
2010). I Storbritannien visar liknande forskning att arbetsgivarna efterfragar och till och
med forsoker skapa anstéllda som bokstavligen kan “forkroppsliga” foretaget. Liksom ett
foretags varumarke kan signalera vissa varderingar och upplevelser for att nd marknads-
andelar blir ocksé de anstillda en del av foretagets totala visuella identitet. Vi kan séledes,
baserat pa tidigare studier, konstatera att det finns en strategi hos arbetsgivare inom delar
av tjénstesektorn som innebadr att anstélldas fysiska framtoning ges en alltmer fram-
tradande roll i syfte att skapa fordelar gentemot konkurrenter. Denna strategi har
betydelse for vem som rekryteras till jobb inom tjidnstesektorn.

Det finns tecken pa att betydelsen av de estetiska kraven i tjdnstesektorn har vixt. Inte
minst for att sektorn 6kat dramatiskt i omféang, konkurrensen mellan tjansteforetagen
oOkat och personalen blivit ett allt viktigare konkurrensmedel i tjénstemétet én tidigare.
Man kan nagot forenklat konstatera att personalens forméga att se ut och tala pa ett visst
sdtt anvands av arbetsgivaren som ett slags marknadsforing for de varor eller tjanster som
foretaget erbjuder. Foretag utnyttjar saledes personalens estetiska formaga som ett medel
for att nd ekonomiska fordelar (Salomon 1985). Denna forméga eller kompetens, det vill
séga att veta hur man ska se ut och tala i motet med kunder, kan ocksa nyttjas av de
arbetssokande sjédlva genom att de kan fa fordel i rekryteringsprocesser. Likasa kan
redan anstillda dra nytta av sddana formégor genom att de eventuellt far storre
mdjligheter i arbetet.

Aven om estetiska krav och estetisk arbetskraft 4r relativa nya begrepp i arbetslivet, ir
innebdrden ndgot som ldnge haft betydelse. En arbetares duglighet i det forindustriella
arbetslivet bedomdes i mangt och mycket pa kroppsliga grunder, med andra ord om
arbetarna hade tillracklig muskelstyrka och fysisk uthallighet (Wolkowitz 2006). Inom
handelssektorn finns exempel péd hur arbetsgivaren sokte forma och styra de anstilldas
yttre (och inre) redan pa 1940-talet genom att foreskriva hur de skulle kla sig, sminka sig,
frisera sig och s vidare (Amossa 2004). Redan den allra tidigaste forskningen antyder ett
samband mellan estetiskt tilltalande personal och formégan att attrahera kunder och pa sé&
vis sélja mer tjdnster eller varor. Det kanske mest klassiska exemplet dr dock C. Wright
Mills (1951) beskrivning av hur kvinnliga forséljare attraherar och charmar kunder med



hjélp av vialmodulerade rdster och ett tilltalande kroppssprak. Mills betraktade fram-
véxten av den nya marknadsplatsen varuhuset och beskriver hur den skapade olika typer
av personligheter bland de anstéllda. Bland de olika personlighetstyperna aterfanns
Charmaren som utgjordes av kvinnliga sdljare. Charmaren séger sa har om utseendekrav
i relation till forséljarrollen:

Det dr verkligen fantastiskt vad man kan dstadkomma med en
vdlsvarvad kropp och ett stralande leende. Folk gér saker for mig,
sdrskilt mdn, ndr jag ger dem ett leende och tittar upp genom mina
ogonfransar. Sd varfor ska jag bry mig om olika forsdljningsmetoder
ndr man bara kan gora det tricket? Ndr allt kommer omkring bor en
flicka dra nytta av det hon har. (s. 175, véar Gversattning)

Trots att citatet ovan dr mer dn 60 &r gammalt och spréket kdnns en aning alderdomligt
sé ar dess innehall i mangt och mycket en utgdngspunkt for den hér studien. Till synes
ar den intervjuade personen ovan obekymrad Gver att hennes kropp och utseende blir
en del av tjansteerbjudandet. Men om detta vet vi egentligen ingenting eftersom Mills
inte problematiserar eller fordjupar Charmarens eller de andra personlighetstypernas
upplevelser vidare. Overhuvudtaget vet vi mycket lite om hur anstillda upplever och
hanterar utseendekrav.

Studien motiveras, forutom att det ar ett omfattande fenomen, ocksa av att det saknas
aktuell forskning i den omfattning som behdvs. Inte minst i vart eget land. For trots

att fenomenet torde vara aktuellt bade ur ledningens och ur de anstilldas perspektiv
har problemomradet inte varit i fokus for svenska studier tidigare. Det &r framst i
Storbritannien som det hittills bedrivits forskning om estetiskt arbete (aesthetic labour),
men det pagar for narvarande forskning inom dmnet &ven i Australien och USA. Den
inledande forskningen pé temat genomférdes 199798 i Skottland (Witz et al 1998) och
har resulterat i ytterligare forskning (se till exempel Nickson et al 2000, 2003; Warhurst
et al 2000, 2001; Warhurst & Nickson 2007, Witz et al 2003) och inte minst politiska
diskussioner, da resultaten véacker funderingar som ror reglering av arbetsmarknaden,
social exkludering, etik, méngfald, jimstélldhet och inte minst kvalifikationsfragor och
kompetenskrav i arbetslivet. Dock ér det framst arbetsgivares syn pé estetiska krav som
har studerats och diskuterats och darfor behover ocksa de anstdlldas erfarenheter och
upplevelser belysas.

I.1 Rapportens syfte och fragestillning

Mot bakgrund av att den tidigare forskningen om estetiska krav vanligen utgatt fran
arbetsgivarens perspektiv dr det centralt att studera dessa krav med den anstélldas
upplevelser i fokus. Hur kraven accepteras och inforlivas, respektive omformuleras och
eventuellt bemdts med motstand fran de anstéllda dr en fruktbar komplettering av den
hittillsvarande forskningen. Det 6vergripande syftet med studien ar darfor att undersoka
hur estetiska krav upplevs och hanteras av de anstéllda samt vilka konsekvenser de
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estetiska kraven kan fé for de anstéllda. De konkreta fragestillningar som végleder
studien 4r:

* Vilka utseenderelaterade krav upplever de anstéllda och hur hanterar man dessa krav?

* Vad innebér kraven i ett lingre perspektiv nér det géller till exempel kon, &lder och
etnicitet?

1.2 Projektets vetenskapliga och praktiska nytta

Den vetenskapliga kunskapen om estetiska krav dr idag tdmligen utbredd nér det géller
arbetsgivares motiv och strategier. Daremot &r forskningen om upplevelserna hos de
anstéllda av kraven nést intill outforskade och forskningsomrédet behover utvecklas.

Det finns i nuldget inga tecken pa att utseendekraven skulle f& minskad betydelse pa en
framtida arbetsmarknad. En praktisk forstéelse for vilka konsekvenser estetiska krav
medfor dr angeldget inte bara for de anstillda som stélls infor sddana krav utan ocksa for
de anstélldas representanter sisom skyddsombud och fackforeningar. Givetvis finns det
ocksa ett virde dven for arbetsgivare. Okad kunskap och medvetenhet kan bidra till att
hantera frigestéllningar som ror exempelvis kompetenskrav i allménhet, men ocksa vad
giller etik, exkludering pa arbetsmarknaden, diskriminering och inte minst hur man som
arbetsgivare blir en attraktiv arbetsgivare. For att kunna skapa organisationer med bra
arbetsvillkor dr kunskap om estetiska krav en betydelsefull komponent. Det &r inte
sjalvklart att de estetiska kraven pa de anstéllda alltid 4r medvetna och uttalade krav fran
arbetsgivaren. Det finns anledning att tdnka sig att utseendekraven utgdr ett omedvetet,
dolt eller mojligen oreflekterat inslag 1 bade rekryteringsarbetet och i den dagliga
ledningen. Den praktiska nyttan och bidraget med studien dr darfor att gora det dolda
Oppet, det omedvetna medvetet och det oreflekterade genomténkt. En 6kad kunskap och
forstaelse for vilka konsekvenser de estetiska kraven medfor for de anstéllda, ar viktig
for att gora savil arbetsgivare som anstéllda och arbetssdkande medvetna om den
estetiska kompetensens betydelse for anstédllningsbarheten och det faktum att utseendet
faktiskt har en essentiell roll pa arbetsmarknaden. Férhoppningen é&r att studien ska
kunna skapa debatt och reflektion bland bade arbetsgivare, fackliga forbund samt
anstillda inom handeln. Forskningsomradet &r dessutom relevant ur ett samhélls-
perspektiv da estetiska krav pé arbetsmarknaden &r starkt forknippat med savél synen
pa servicearbete som etiska dilemman.

1.3 Disposition

Rapporten &dr upplagd pa foljande vis. I nédsta avsnitt redogérs for de teoretiska utgangs-
punkter och den tidigare forskning som vagleder studien. Har belyser vi, forutom forskning
om estetiska krav, nirliggande teoretiska omraden som till exempel kénsloarbete i service-
yrken samt kon och sexualitet. Dérefter beskriver vi hur vi genomfort studien och hur vi
analyserat de intervjuer som genomforts. I det fjarde avsnittet presenteras analysen i form
av olika teman. Avslutningsvis diskuteras analysen i avsnitt fem.



Tidigare forskning om kropp och
utseende | arbetslivet

Inledningsvis betonades att utseendekrav i arbetslivet inte &r ett nytt fenomen. I det hér
avsnittet redogors for tidigare forskning som pa olika sétt adresserat omradet specifikt
eller narliggande omraden som har betydelse for studien.

2.1 Kropp och kroppslighet i serviceyrken

For att betrakta kropp och kroppslighet i arbetslivet tar vi utgangspunkt i ett vidare
sociologiskt perspektiv. I det sammanhanget dr Goffmans och Bourdieus arbeten
naturliga utgdngspunkter. Bourdieu (1984, 1990) talar om kroppen som “fysiskt kapital”
eller forkroppsligade dispositioner som konstrueras och omkonstrueras. Grundtanken ar
att sociala strukturer, sdsom klass, kon och etnicitet finns forkroppsligade i varje enskild
individ och ddrmed péverkar hur man tdnker och handlar. Det paverkar till exempel
sprak, kroppshallning, sétt att hilsa, kladstil, frisyr etcetera. Goffman (1959) bidrar har
med insikter om hur manniskor skapar en image av sig sjdlva inte minst i servicearbete.
For att lyckas i serviceyrket som ju méngt och mycket handlar om framtrddande kravs en
dramaturgisk disciplin. Det innebar att individen exempelvis maste kunna kontrollera sin
rost och sina ansiktsuttryck. Stil, uttryckssétt och kroppssprék anvénds séledes for att
astadkomma det Goffman kallar "impression management” eller intrycksstyrning

pa svenska, det vill sdga att med fysisk framtoning styra det intryck man vill géra pé
andra. Ménniskor kan genom
intrycksstyrning forsoka dolja att man

For att lyckas i serviceyrket som ju mdngt och mycket
handlar om framtrddande krévs en dramaturgisk

tillhor en viss grupp, sdsom klass eller

etniskt ursprung, och istéllet skapa si - y . e : .
prane pa st disciplin. Det innebdr att individen exempelvis mdste

en annan mer 6nskvird eller passande o . .
kunna kontrollera sin rést och sina ansiktsuttryck.

identitet. For servicepersonalen ér det
ofta en fraga om att genom sin kropp
och sina rorelser signalera kompetens och integritet for att kunna sélja mer (ibid 1959,

sid. 83). Nar sdljaren agerar infor kunden &r det alltid fraga om ett framtrddande enligt
Goffman och for att personalens framtrddande ska verka trovérdigt maste det 6verens-
stimma med en viss fasad. Har skiljer man mellan tvé inneborder av fasader; dels den
fysiska inramningen, det vill siga mdbler, bakgrundsinslag och annat som kan finnas
runt omkring, dels den personliga fasaden som handlar om séljarens kon, &lder och
utseende etcetera. Beroende pa foretag och bransch forvéntas fasaden, savil inramningen
som den personliga fasaden, se olika ut.

Bourdieu ger en forstielse for hur kropp och social struktur samverkar i form av for-

kroppsligade dispositioner, medan Goffmans arbete ger insikt i hur dessa forkroppsligade
dispositioner presenteras i arbetslivet. Vad ar det d& som gor forestéllningar om kroppen

11
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och kroppsliga dispositioner till ett fortsatt viktigt tema for arbetslivsforskning och arbete
inom handeln? Dagens vésterlindska samhélle kédnnetecknas av en 6kad konsumtions-
betonad kroppsmedvetenhet och kroppskultur (Shilling 1993). Detta kommer inte minst
till uttryck i populdrkultur och medier, det vill sdga i filmer, tv och reklam. Men ocksa,
som forskningen om estetiska krav visar, hur olika kroppar och kroppslighet medfor

att vissa grupper diskrimineras och marginaliseras i arbetslivet. Inom organisations-
forskningen har kroppen beskrivits som det “frdnvarande narvarande”, det vill sidga att
kropp och kroppslighet i huvudsak har ignorerats (Dale 2001). Ett sétt att belysa hur
kroppen trots allt 4r ndrvarande &r att studera hur arbetsgivare soker reglera, kontrollera,
organisera och styra de arbetssokandes och anstélldas kroppar och kroppsliga uttryck.
Det ar ett omrade som beforskats nationellt och internationellt under beteckningen
aesthetic labour eller estetisk arbetskraft pa svenska.

2.2 Forskning om estetisk arbetskraft

Vi har hir en engelsk sprakagenda att ta hansyn till forskningsmaéssigt. I tidigare
internationell forskning anvinds begreppen aesthetic labour och aesthetic skills.
Aesthetic labour, estetisk arbetskraft pa svenska, hansyftar till en process dér arbets-
givaren drar fordel av de anstilldas fysiska framtoning for att forkroppsliga ett foretags
image eller profil med avsikten att skapa ekonomiska fordelar for foretaget (Warhurst el
al 2000). Aesthetic skills, pa svenska estetisk kompetens, innebir en individs férmaga att
anpassa sin fysiska framtoning till ridande estetiska krav.

Forskningen beskriver vidare hur den arbetssokande redan niar man soker arbete antas ha
vissa grundforutsittningar nar det géller fysisk framtoning. Dessa grundforutsittningar
blir dé en tillgadng eller kompetens som den arbetssdkande innehar i rekryteringsfasen.
Niér sa den arbetssokande valts ut och blivit anstélld 6vergar delvis dessa fysiska
forutséttningar till arbetsgivaren som i sin tur omvandlar dem till en mer specifik och
foretagsanpassad framtoning (Nickson et al 2001:170). Denna process, medveten eller
omedveten, uttalad eller outtalad, hos arbetsgivaren gors med syftet att attrahera och
behalla kunder samt for att stérka eller bygga upp ett foretags profil eller varumaérke.

Sa langt en begreppslig diskussion, men vad innebér da detta i praktiken? Forskning
inom brittisk detaljhandels- och hotell- och restaurangsektor (Nickson et al 2005) visar
att 90 procent av arbetsgivarna menar att personalens utseende ar viktigt for att fa en
anstédllning. Arbetsgivarna i deras studie hade utseendekrav som rorde kladstil, tal, sprak,
dialekt, kroppsvikt, kroppshéllning, muskulatur, smink, frisyr, skonhet och klddstorlek.
Flera arbetsgivare uppgav att man ocksa erbjod personalen utbildning i forbattrad fysisk
framtoning, sdsom smink- och stilkurser. Dessa resultat visar att arbetsgivarna inte bara
ar intresserade av att vélja ut personer baserat pa deras utseende utan att de ocksa gar
ytterligare ett steg och férsoker modifiera den redan anstéllda personalens yttre
(Warhurst el 2009). Vissa gar sa langt att man inte bara sdker efter skonhet utan ocksa
efter en homogenitet mellan de anstéllda. De anstillda ska alltsa inte bara se bra ut utan
ocksa se likadana ut (Nickson et al, 2003, Spiess & Waring 2004).



Estetisk arbetskraft beskriver den process varigenom en individs fysiska fram-
toning omvandias till en tillgdng for en arbetsgivare.

Estetiska krav r6r krav pd fysisk framtoning, bdde visuellt och verbalt, det vill
sdga bdde krav som ror utseende och tdl.

Estetisk kompetens cir en individs formdga att anpassa sin fysiska framtoning
till rddande estetiska krav.

Liknande resultat har pavisats i Sverige dar 59 procent av arbetsgivare inom den privata
tjdnstesektorn anser att personalens utseende ér viktigt eller mycket viktigt (Huzell &
Larsson, 2007a; 2007b). I studien anvindes samma fragebatteri rérande utseendekrav
som i den brittiska studien. Hér framstar detaljhandeln som utmérkande gentemot de
Ovriga branscherna transport, finansiell service, partihandel, utbildning, hélso- och
sjukvérdstjdnster samt foretagstjinster. I detaljhandeln uppger 77 procent av arbets-
givarna att utseendefragor ar viktiga eller mycket viktiga, medan till exempel parti-
handelns motsvarande siffror dr 49 procent. I detaljhandel &r det mer vanligt att arbets-
givare rekryterar anstillda pa grund av deras utseende an i dvriga branscher (hotell- och
restaurangsektorn undantaget). Det avgorande motivet till att arbetsgivarna i den svenska
studien stéller estetiska krav &r att kunderna forvéntar sig estetiskt tilltalande personal.
Med de estetiska kraven ér arbetsgivarens syfte att f4 de anstéllda att leva upp till
kundens forvéantningar av verksamheten. Arbetsgivaren gor saledes antaganden om vad
kunden forvéntar sig och stéller i sin tur krav pa de anstéllda att leva upp till dessa
forvantningar. Det dr vanligt att arbetsgivaren anvander sig av rekrytering, klddpolicys
och grupptryck som olika styrmekanismer for att matcha de anstidllda med kundens
forvantningar. De anstéllda har da att anpassa sitt utseende till majoriteten av foretagets
malgrupp. Nar anstéillda inte lyckas matcha kundens forvantningar kan ett stdrnings-
moment uppsta enligt arbetsgivaren. Estetiska krav anviands darfor som ett sétt att
undvika att kunden stor sig pé anstillda. Andra motiv som arbetsgivaren uppger ar
hygienkrav. Det ar framforallt inom livsmedelsbranschen som dessa krav aterfinns.
Vidare motiveras kraven av hilsoaspekter, dir arbetsgivarna soker reducera framtida
sjukskrivningar genom att redan i rekryteringsprocessen selektera bort vissa sokande,
exempelvis Overviktiga, otrdnade och rokare, med hénvisning till potentiella risker for
sjukskrivning (Huzell & Larsson 2007a).

2.2.1 Fysisk framtoning som kompetens

I den ovan refererade forskningen efterfrdgade arbetsgivarna i rekryteringsfasen
framforallt sa kallade soft skills, det vill sdga formégor och egenskaper som inte uttalat
hirror till utbildning, yrkeserfarenhet eller tekniskt kunnande. P4 svenska anvénder vi
vanligen social kompetens som jamforande samlingsbeteckning pa dessa formagor. Med
social kompetens avses vanligen en individs formaga att samspela med andra ménniskor,
i det hér fallet bade kunder, arbetskamrater och chefer. Det handlar om férmégor som att
kunna hantera alla slags kunder, samarbetsformaga, servicekénsla, initiativforméga samt
kommunikativ formaga. Den brittiska forskningen satte ljuset pa att inom omradet social
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kompetens doljs arbetsgivares efterfragan pa personalens fysiska framtoning. Darfor
lanserades begreppet estetisk kompetens for att podngtera att det finns skiljelinjer mellan
dessa bada. Detta kan formuleras som att det &r en skillnad mellan att stilla krav p4 att
personalen har formégan att inse att de ska le mot kunderna respektive att stilla krav péa
att personalen som ska le dessutom ska inse att de ska ha vita och jimna tiander. Det ar
viktigt att podngtera att tidigare forskning inte hdvdar att personalens fysiska framtoning
ersitter tidigare viktiga kompetenser eller egenskaper. Med andra ord ar formell
utbildning, social formaga samt attityder och instéllning till arbetet fortsatt viktiga
urvalsfaktorer i rekryteringsfasen. Den fysiska framtoningen ska snarare ses som ett
komplement och som en ytterligare sorteringsmekanism i rekryteringsarbetet. Darfor
talar vi om estetisk kompetens som ett tilldgg till de andra efterfragade kompetenserna
pa arbetsmarknaden.

2.2.2 Relationen mellan estetiska och emotionella krav

Enligt Nickson et al (2003) befaras att efterfragan pa estetisk arbetskraft kommer att bli
mer utbredd just pa grund av den forvéintade 6kade lonsamhet som estetiskt tilltalande
personal kan ge. Det finns en utbredd forestillning om att arbetsgivare som stéller
estetiska krav pé sin personal har eller kan fa hdgre 1onsamhet. I det ssmmanhanget finns
paralleller till forskningen om emotional labour, det vill sdga kinsloarbete. Hochschilds
(1983) arbete om kianslor och serviceanstillda baserades pa empiriska studier av
flygvardinnor och indrivningsméan. Dar undersoktes bland annat urvalskriterier och
internutbildning som féretagen anvinde for att kunna dra nytta av de anstélldas kéinslo-
engagemang. Enligt studien (ibid:97) gallrades de sokande ut efter vikt, figur, tinder,

hy och ansiktsform. Vidare sokte arbetsgivarna efter personal med en viss typ av social
forméga baserad pad medelklassens virderingar (for ett liknande resonemang i svensk
historisk kontext se ocksd Amossa 2004). Enligt Hochschild kriver servicearbetet att de
anstillda kan sammanfoga, kontrollera och marknadsfora sina personliga erfarenheter
och identiteter for att Gvertyga kunden om att det kdnsloméssiga agerandet ar dkta. Sedan
Hochschilds forskning publicerades har en rad andra forskare fortsatt studera service-
arbetets natur och de specifika villkor denna typ av arbete medfor for de anstéllda (se till
exempel Taylor 1998; Thompson & Warhurst, 1998; Leidner 1999; Abiala 2000; Warhurst
et al 2000; Korczynski 2001; Aberg 2007).

Forskningen om kénsloarbete ar viktigt for att forstad hur emotioner tas i ansprék, inte
minst av forvéntade 16nsamhetsskél, och blir en del av tjanstearbetet. Till exempel visar
du Gay (1996) hur de anstilldas kdnslor betraktas som avgorande for att na konkurrens-
fordelar gentemot andra foretag i branschen. Personalens visade eller dolda kéanslor blir
pa detta sitt en del av tjansten som séljs. Personalens bemotande av kunden, som att man
kan hantera och styra sina kénslor, vara trevlig, positiv och artig 4r beteenden som brukar
associeras med forutsittningar for hog kundtillfredsstillelse och 1onsamhet (Parasuraman
et al 1991). P4 samma sitt antas de estetiska kraven leda till att kunderna blir ndjda,
kommer tillbaka och pa ldngre sikt leder till 6kad l6nsamhet. Preliminér forskning pa
omradet visar dock att det inte finns tecken pa att foretag i detaljhandeln dér arbetsgivare
uppger att man har hoga estetiska krav dr mer lonsamma &n foretag i detaljhandeln dér



arbetsgivare har laga eller inga estetiska krav (Larsson och Huzell, kommande). Tvirtom
visar analyserna att de detaljhandelsforetag som stéller hoga estetiska krav i storre
utstrackning aterfinns inom gruppen av foretag med lagre 16nsamhet.

Det finns saledes paralleller mellan arbetsgivares 6nskemaél och krav pé personalens
uppvisande av positiva kanslor gentemot kunderna och personalens fysiska framtoning.
En klar skiljelinje dr att forskningen om kédnsloarbete fokuserar de anstilldas upplevelser
av kraven medan forskningen om estetiska krav hittills kartlagt arbetsgivarens krav. For
att bidra till den fortsatta forskningen ar var slutsats att begreppet aesthetic labour ger ett
mer stringent analytiskt verktyg dn emotional labour for att undersoka hur anstillda upp-
lever arbetsgivares krav pé fysisk framtoning fér kommersiella syften (se ocksa Witz et
al. 2003). Emotionsforskningen om servicearbetet snuddar vid att kroppen och utseendet
paverkar ménniskors identitet och sociala interaktion, men utvecklar det inte naimnvart.

2.2.3 Estetiska krav i relation till kon och sexualitet

Kon och sexualitet &r markligt nog tdmligen franvarande i forskningen om interaktivt
tjinstearbete. Vidare kan konstateras att forskning som uppmarksammar kon och
sexualitet i interaktivt tjédnstearbete i stor utstrickning handlar om flyg-, hotell- och
restaurangbranscherna. Ett gemensamt tema i litteraturen om sexualisering av tjdnste-
arbetaren, handlar om i vilken utstridckning kvinnor, i synnerhet, forvintas hantera
odnskat sexuellt beteende frdn kunder (Adkins, 1995). Annan forskning visar att vissa
organisationer uppmuntrar att de anstéllda drar nytta av sin sexuella framtoning (Filby
1992). Inte minst for att sexualitet kan ha kommersiella fordelar for foretaget. Detta blev
tydligt med den alltmer sexualiserade marknadsféringen under 1950- och 1960-talet
(Mills 1996). Men det finns ocksa granser, om &n ganska otydliga, for vad som betraktas
som acceptabelt och onskvirt sexuellt beteende och sexuellt utseende i tjanstematet. Nar
ar en kort kjol for kort? Nér blir frisyrer och smink vulgért och smaklost, istillet for
sofistikerat sensuellt? Detta omrade ar timligen outforskat, dels var grinserna gar, dels
vad som hénder nér granserna overtréds.

Om estetiska krav stéllda av arbetsgivare har konsméssiga eller sexualiserande inslag kan
det finnas en diskrimineringsgrund enligt savél svensk som internationell lagstiftning.
Darfor ér det heller inte troligt att det kommer att uttryckas som en medveten afférs-
strategi (Hancock och Tyler 2000). Hancock och Tylers (2000) forskning om sexualitet
och personal anstélld vid olika flygbolag visar att bdde personalens och ledningens
berittelser visar att ledningen har strategi dér anstéllda forvintas agera pé ett sexualiserat
sdtt gentemot kunderna. De ska bland annat floérta med kunderna och kla sig pa ett visst
sétt. Det finns dock inga skriftliga dokument som till exempel policies som styrker
forekomsten av kraven. Spiess och Waring (2005) menar att ett annat sétt att avgdra om
foretag har en sddan medveten strategi dr att undersoka om foretagen genom marknads-
foring framjar bilden av sexualiserad arbetskraft. Flygbolaget Virgin Blue marknadsfors
till exempel som “virldens mest sexiga flygbolag”. Men det mest framtrddande exemplet i
véstvirlden ar formodligen restaurangkedjan Hooters som har sexualiserad arbetskraft
som en barande del av sitt tjansteutbud. Foretagets anstéllda har en enhetlig uniform med
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korta, atsittande shorts och ett atsittande linne eller t-shirt for att medvetet portréttera
kvinnliga anstéllda som sexiga servitriser. Dessa sé kallade Hooters Girls” férvintas
forkroppsliga foretagets image (Golding 1998). Det hir dr fenomen &r vi relativt
forskonade ifrén i Sverige, men grénsen dr otydlig mellan det uppenbart diskriminerande
och det potentiellt diskriminerande. Krav péd en sexualiserad framtoning saknar vi
forskning om i Sverige, bade nér det giller eventuell férekomst och anstélldas
upplevelser.

2.3 Sammanfattning

Vi har i detta avsnitt redogjort for tidigare och nérliggande forskning som ligger till
grund for var studie. Avsnittet inleddes med en teoretisk inramning med hjélp av
Bourdieu och Goffman. Deras teorier om kroppen som fysiskt kapital samt intrycks-
styrning och fysiskt framtradande ger en forstaelse och tolkningsram for den fortsatta
analysen i vid bemirkelse. Darefter 6vergick vi till att redogora fér begreppen estetiskt
arbete, estetiska krav och estetisk kompetens. Vi konstaterar att fenomenet utseendets
betydelse i arbetslivet inte dr nytt, men att det pa senare tid uppméarksammats allt mer.
Utseende i tjansteyrken har satts i relation till en rad olika omraden, till exempel
kompetens, anstilldas kidnslor samt kon och sexualitet. Vi drar slutsatsen att forskningen
om estetisk arbetskraft i hog grad fokuserat arbetsgivares krav pa personalen och att
forskning om anstilldas upplevelser av kraven ar bristféllig.



Tillvagagangssatt

Studiens syfte ér att undersoka hur estetiska krav upplevs och hanteras av de anstéllda
samt vilka konsekvenser de estetiska kraven kan fa for de anstéllda. Vér avsikt har
saledes inte varit att undersoka forekomsten eller utbredningen av de estetiska kraven,
det vill siga hur manga av de anstéllda som upplever estetiska krav eller hur manga
kvinnor respektive min som eventuellt upplever kraven. Sedan tidigare vet vi att arbets-
givare stiller estetiska krav i detaljhandeln och vi &r nu intresserade av de kvalitativa
aspekterna av anstilldas upplevelser. Den valda ansatsen for att bemota syftet ar
kvalitativa, semistrukturerade intervjuer. Den kvalitativa intervjustudien ger mdjligheten
att stélla foljdfragor till respondenten och be personen foérdjupa sitt resonemang och sina
tankar med egna ord. Studien bygger darfor pa kvalitativa data utifran 49 intervjuer med
handelsanstillda samt ett tiotal arbetsgivare. Arbetsgivarintervjuerna anvands i
analysavsnittet for att spegla de anstdlldas upplevelser och erfarenheter. Intervjuerna
genomfordes mellan januari 2009 och december 2009. Initialt genomfordes dven en
pilotundersdkning bestdende av fem djupintervjuer med anstéllda inom olika handels-
foretag. Dessa ingér dock inte i studien utan genomfdrdes som testintervjuer.
Intervjufragorna rérde omraden som exempelvis:

* Vilka krav upplever personalen i det dagliga arbetet? Vilka krav ar latta respektive
svéra att hantera? Finns estetiska krav som upplevs som krédnkande?

* Vem stiller kraven? Hur uttrycks kraven?

* Hur hanterar man kraven? Hur anpassar man sig eller hur gor man motstdnd mot
kraven? Hur sétter man granser mot kraven?

* Hur kdnner man sig om man inte lever upp till kraven?

3.1 Intervjupersonerna

I en kvalitativ metodansats ser vi det som centralt att f& stor variation och bredd i det
empiriska materialet for att kunna finga upp sévél likheter som olikheter vad géller
upplevelser av estetiska krav. Av den anledningen har intervjuerna skett med personer ur
olika typer av handelsverksamheter. Antalet intervjuer dr givetvis relaterat till vad som
inom kvalitativ metod kallas méttnad, det vill sdga nér fler intervjuer inte langre bidrar
med kvalitativa viarden for analysen. Av de 49 intervjupersonerna var de allra flesta
mellan 20-35 &r, med ett medelvirde pé 31 ér. Férdelningen mellan mén och kvinnor
var relativt jaimn (se figur 1). De intervjuade fordelades relativt jamnt 6ver fyra
delbranscher; dagligvaruhandel, konfektion, handel med hem- och fritidsvaror samt
ovrigt (se figur 2).
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Intervjupersonerna informerades om att deltagandet var frivilligt och att de hade rétt
att avbryta sin medverkan. De informerades ocksa om konfidentialitetsprincipen. Den
innebdr att de enskilda respondenterna ér kénda for intervjuaren, men att behandlingen
av intervjuutsagorna aldrig leder till att identiteten rdjs eller missbrukas. Vidare
informerades intervjupersonerna om att allt inspelat material efter transkribering
kommer att forstoras.

3.2 Analys av intervjuerna

Intervjuerna spelades in och transkriberades sedan i sin helhet. Dérefter ldstes de samlade
texterna noggrant igenom ett par ganger for att vi skulle fa en kinsla for helheten. Under
lasningens gang markerades de meningar eller fraser som inneholl information som
ansags relevant for syftet och fragestéllningarna. Dessa markeringar utgjorde vad som
brukar kallas meningsbarande enheter. Efter ytterligare lasning gavs de meningsbarande
enheterna en kod (det vill sdga de meningsbdrande enheterna namngavs). Slutligen
kategoriserades de meningsbédrande enheterna till huvudkategorier och underkategorier
som Vi presenterar i nésta avsnitt.
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Upplevelser av estetiska krav

Resultaten frén intervjuerna presenteras i detta avsnitt. Inledningsvis redogér vi kort for
arbetsgivarnas motiv och forklaringar till varfor man stiller de estetiska kraven. Dérefter
skildras de upplevelser och erfarenheter som framkommer ur intervjuerna med de
anstéllda. Upplevelserna dr tematiserade under foljande sju rubriker: Estetiska krav i
handeln — fyra delkategorier; Estetiska krav, fértroende och fordomar; Konsten att
anpassa sig; Inte bara arbetsgivaren stiller krav; Att vara en levande skyltdocka;
Estetiska krav ur ett genusperspektiv samt Motstand mot estetiska krav.

4.1 Behovet av estetiskt tilltalande personal
— ett arbetsgivarperspektiv

Precis som arbetsgivaren 4r mén om att forma sina befintligt anstéllda utifrén kundens
forvantningar, dr han eller hon &dven angeldgen om att anstélla nya séljare utifrdn samma
forutsittningar. Arbetsgivarens antaganden om vad kunden forvéntar sig dr i allra hdgsta
grad relevanta vid rekryteringen av nya medarbetare. Det dr vanligt forekommande att
arbetsgivaren begér foto vid ansokningen och likasa ar fragor huruvida den sdokande roker
eller snusar vanliga. Inte bara véra resultat utan ocksa tidigare studier (se bland annat
Spiess & Waring 2004 samt Nickson et al 2003), visar pa att arbetsgivare dven dr man om
att den sdkande ska passa in utseendemaissigt pa arbetsplatsen, att personen “ligger
nagonstans i mitten” som en arbetsgivare uttrycker det och inte sticker ut for mycket.

En annan arbetsgivare menar att ett mindre fordelaktigt yttre givetvis inte dr nagot
positivt, men att en alltfor attraktiv person inte heller dr onskvart:

Det har héiint att vi tagit bort ansékningar dédr man ser att folk dr for
snygga. Man ser att den ddr kan ldtt folk reta sig pd. Och sedan blir
det avundsjuka internt bland tjejerna ocksd.

En tydlig bild bland arbetsgivarna ar att de vidhaller att utseendet egentligen inte b6r
spela ndgon roll, men att det 4ndé gor det. Om man har tvé arbetssokande med likvérdiga
meriter blir det utseendet som avgor. Arbetsgivaren talar ocksd om hur viktigt det forsta
intrycket dr. De menar att de sjélva forsoker sitta sig 1 kundens situation i métet med den
arbetssokande. Finns det risk att ndgot hos den arbetssokande, enligt arbetsgivaren, kan
upplevas som stdrande for kunden, minskar chansen till anstdllning. Arbetsgivaren letar
efter en person som kan representera foretaget. Representantskapet bedoms pa faktorer
som handslag, 6gonkontakt, leende och hur personen talar. Men ocksé pé mer utseende-
maéssiga och kroppsliga faktorer som kladstil, vikt, ldngd, frisyr, smycken, makeup, tatue-
ringar etcetera. Kraven ser inte likadana ut for médn och kvinnor. En arbetsgivare sdger:

Det dir inte bra med riktigt snygga tiejer, sedan dr det vdl aldrig en
nackdel om det dr snygga, prydliga grabbar.



I intervjuerna framkommer att arbetsgivaren rekryterar personal utifrdn de varumérken
som ska séljas. Den sokande méste saledes kunna representera de varor eller varumérken
som hon eller han ska sélja och ofta har arbetsgivaren redan i forvég ténkt ut lamplig
alder, utseende och egenskaper hos den sdkande och gallrar bort sokande som inte faller
inom dessa ramar. Pa vissa arbetsplatser, som hivdar att man &r méngfaldsorienterade
och ger alla samma mdjligheter, rader det andé tydliga monster kring var de anstéillda blir
placerade. Ett sdidant exempel ér arbetsgivare som menar att kassalinjen &r mest lampad
for unga kvinnor medan butiksgolvet bast lampar sig for méan. Ett generellt krav som
arbetsgivarna lyfter fram é&r stridvan efter homogenitet bland de anstéllda. Vissa arbets-
givare framhaller dock att de inte vill stopa alla i samma form, utan gérna ser att sdljarna
ar sig sjilva och “sticker ut fran méngden”. Daremot dr séttet de anstéllda far sticka ut pa
mycket begrinsat. De anstéllda har enligt arbetsgivarna att anpassa sig efter foretagets
malgrupp och i de fall dir foretaget riktar sig till en specifik malgrupp blir ocksé
spelrummet for hur de far se ut snivare.

Enligt arbetsgivarna kan man ocksa via utseendet utlidsa hur en person ar. Exempelvis
beddms en arbetssokande med dvervikt som mindre pigg och alert och en arbetssokande
som dr kraftigt sminkad ses som sjdlvupptagen. Arbetsgivarna uppger att de sillan har
problem med utseendet bland den befintliga personalen och en forklaring hartill ligger
sjdlvklart i att de sjélva séllar bort

personer de inte anser lever upp till de Jag vet att om den hir personen bérjar jobba héir s

estetiska kraven. De arbetsgivare som kommer denne att omforma sig till gruppnormen.
talade om problem med befintlig

personals utseende menade att dessa
personer blev mycket kortvariga pa

Man, 50, arbetsgivare

foretaget. De intervjuade arbetsgivarna sade sig inte ha upplevt nagra problem med
anstillda som inte foljde vad man kallade 6nskemal nér det géllde utseendet. Inte heller
menade man att dessa dnskemal behovde skrivas ned och kommuniceras med de
anstéllda. Det rackte med att arbetsgivaren informerade den nyanstillda personen vid
introduktionen. De allra flesta anstillda foljde 4ndé de outtalade reglerna enligt
arbetsgivarna.

Vi lamnar hiarmed arbetsgivarnas korta beskrivningar av de estetiska kraven och vinder
oss till de anstélldas upplevelser av desamma som ju ar i fokus for studien.

4.2 Estetiska krav i handeln - fyra delkategorier

De intervjuade handelsanstillda i undersokningen tror att utseendet spelade roll nér de
anstélldes, men att deras personlighet var det som avgjorde att arbetsgivaren valde just
dem. Faktorer som de anstéllda betonar &r sédljaregenskaper, intresse for branschen, bra
sjdlvkdnsla och inre trygghet. Dértill 1agger de till faktorer som utstralning och charm.
De anstéllda menar att man kan kompensera ett mindre fordelaktigt ansikte eller kropp
med att ha en glad och utatriktad personlighet och framforallt ett bra sjélvfortroende som
utstralar att man ir trygg och tycker om sig sjilv. Aven frisyr, smink och “ritt” klidder kan
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kompensera ett mindre fint ansikte eller kropp. De anstéllda betonar att helheten maste
stdimma. Med andra ord, man kommer inte ldngt om man ser bra ut, men har fel
personlighet. P4 samma sétt kommer man inte langt om man har rétt personlighet, men
med ett mindre fordelaktigt utseende. Kontentan tycks vara att utseende och personlighet
gér hand i hand — det ricker inte att bara ha det ena. Trots att de inte betonar att de sjélva
anstilldes pa grund av eller tack vare sitt utseende, sé talar samtliga om att kraven dnda
finns. Bade under rekryteringsprocessen och under anstéllningen. Vilka estetiska krav
har dé de anstéllda i handeln erfarenhet av? Intervjuerna visar att kraven kan delas in fyra
underkategorier av upplevda krav: utsmyckning, kropp och verbalitet, utseende och fysik
samt emotionellt yttre.

4.2.1 Utsmyckning

Den forstnimnda kategorin utsmyckning innefattas av krav som é&r relativt latta att
fordndra och som ocksa inbegriper ndgon form av yttre attribut, som till exempel klader
och klédstil, hygien, frisyr, kroppshar, makeup, smycken och piercingar. Dessa krav ér
sdllan svara att beskriva av de intervjuade och vanligen ocksa de krav som forst kommer
pa tal i intervjuerna, inte minst eftersom dessa &dr de krav som &r mest uttalade av arbets-
givarna. Genom de anstélldas upplevelser framgér att synliga tatueringar och piercing ar
attribut som arbetsgivaren mycket tydligt tar avstand ifran. Ett exempel dr en kvinna som
berittar att hon da foreslagit personer som kan hoppa in med kort varsel ar arbetsgivarens
forsta frdga om dessa personer har nédgon form av piercing eller tatuering. Om s har
varit fallet har dessa forslag pa personer avfardats direkt. Andra av de intervjuade menar
att vissa arbetsgivare tillater en diskret piercing eller en mindre tatuering. Kropps-
utsmyckningen far saledes inte vara framtrddande. Om den anstéllda dessutom kan ta

ut piercingen eller dolja tatueringen &r det en fordel. De anstéllda menar att de upplever
att arbetsgivaren generellt sett inte uppskattar dessa kroppsliga utsmyckningar, men de
ibland kan ses som négot positivt, till exempel om den anstéllda ska arbeta i butik riktad
till ungdomar. De intervjuade anstillda har ocksa erfarenhet av att ha blivit tillfradgade
under intervjusituationen om de har ndgon tatuering som ir dold. Fé av de intervjuade
har erfarenhet av uttalade regler kring tatueringar och andra kroppsliga utsmyckningar.
Istéllet for att ha uttalade regler hdanvisar de anstillda till sunt foérnuft. Det framhalls till
exempel som att med ett sunt fornuft vet man att man ska plocka ut eventuella piercingar
infor en arbetsintervju och dolja tatueringar med hjélp av klader.

4.2.2 Kropp och verbalitet

Den andra kategorin krav, kropp och verbalitet, som ror kroppssprak i vid beméarkelse
innefattar bland annat ansiktsuttryck, 6gonkontakt, gester och hallning — och rosten, som
i sin tur inrymmer dialekt, rostldge, rostléte, brytning, ordférrad och skratt, dr ocksa krav
som ar mycket svara att fordndra. Dessa krav stills dessutom séllan direkt till de anstillda
eller till den anstéllda som inte lever upp till kraven. Kraven upplevs dndé som vanligt
forekommande krav. I intervjuerna framkommer att savil kroppssprak och rost dr nagot
som kan anses vara en stor del av den egna personligheten och beteendet, men som
arbetsgivaren kraver ska anpassas i syfte att sdnda ut rétt intryck till kunden. En anstilld
ndmner att i situationer da han behéver peka pa nagot eller nagon, ser han till att aldrig



peka med ett finger utan istéllet anvinda hela handen dé detta upplevs trevligare. Att ha
mycket 6gonkontakt dr ndgot som ofta kommer upp i intervjuerna och tydligt visar att en
viktig del ar att kunden ska kdnna sig sedd. Ett krav de intervjuade podngterar &r att
sdljarna ska ge alla kunder lika mycket uppmérksamhet och 6gonkontakt. En anstélld
berittar att de har krav pé sig att for varje kund de betjdnar ska de kunna svara pa vilken
ogonfirg denne har och for varje gdng de kan svara pa detta ska de dra ett streck pa ett
papper. Vidare ska de anstillda inte ha hinderna i fickorna eller sta med armarna i kors.
De anstillda talar ocksa om vikten att ’se upptagen ut”. Saval arbetsgivare som kund
forviantar sig att séljarna ska vara aktiva, vilket innebir att &ven om det for tillféllet ar
lugnt i butiken sa ser séljarna dnda till att se upptagna ut.

4.2.3 Utseende och fysik

Den tredje kategorin utseende och fysik ror krav som stills pa det individuella,
faktiska utseendet som &r betydligt svarare och ibland oméjligt att forédndra — som

till exempel symmetri, 6gon, ansiktsform, kroppsbyggnad, vikt, &lder, hudfiarg och
estetiska skador. Inte séllan hanger dessa krav ihop med krav pé en viss livsstil, vilket
inte heller dr s enkelt att foréndra; att de anstéllda bor leva hilsosamt med fysisk
aktivitet och utan exempelvis tobaksanvindning, for att se sa hdlsosamma och fréscha
ut som mojligt. Liksom arbetsgivarna ger de anstéllda exempel: Om en séljare ar kraftigt
overviktig eller stinker rok kan det ge kunden negativa associationer om att han eller
hon lever ohélsosamt. Extra viktig blir hilsoaspekten pa apotek och hélsobutiker och
liknande. I sddana fall kan livsstilen paverka séljarens trovardighet negativt menar

de anstéllda.

4.2.4 Emotionellt yttre

Den sista kategorin, krav pa emotionellt yttre ror egenskapslika och kdnslomassiga krav
som att de anstillda ska se glada, trevliga, utatriktade och hjilpsamma ut. Aven om
studien dr baserad pa intervjuer och séledes inte dr kvantitativ, ar det idgonfallande hur
ofta och hur omfattande de anstéllda redogor for dessa emotionellt laddade yttre krav.
Tidigare forskning har visat hur anstillda i serviceyrken forvéntas dolja sina upplevda
negativa kénslor i métet med kunder och i stéllet spelat en roll som uppvisar positiva
kénslor. Detta har i tidigare forskning beskrivits som kénsloarbete eller emotional labour
(Hochschild 1983). De anstélldas kénslor dr avgdrande for att foretag ska na konkurrens-
fordelar (du Gay 1996), vilket gor att dven kénslor blir en viktig faktor for ledningen att
soka kontrollera. I foreliggande studie beskrivs kénsloarbetet pa samma sitt som i
tidigare studier, men med tilldgget att de som anstéllda inte bara ska vara glada, trevliga,
utatriktade och hjélpsamma — det ska ocksa synas pa dem att de &r det. Likasé ska de
undvika att se sura eller arga ut och istéllet forsdka se ut som de mer tillgéngliga och
glada &n vad de ar. D& den anstéllda inte kénner att hon kan leva upp till dessa krav,
forvintas hon sétta pa sig en “mask” och lamna bade personliga bekymmer och besvar
med kunderna utanfor arbetsplatsens viggar. Att de estetiska kraven i praktiken &dven
véver in beteende, kdnslor och den egna personligheten far konsekvensen att de anstéllda
tonar dess betydelse och istéllet podngterar beteende, kédnslor och personlighet. Hirvidlag
ar likheten stor mellan arbetsgivare och anstéllda.
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Sammantaget kan konstateras att de olika delkategorierna upplevda krav har olika
dignitet eller grad av betydelse for hur kraven upplevs. Utsmyckning som ensam krav-
kategori kan exempelvis beskrivas som tdmligen grundldggande krav och inte heller sa
svara att acceptera eller leva upp till, medan de andra delkategorierna var for sig eller
tillsammans upplevs svéra eller nést intill omojliga att leva upp till. Ju fler krav i de
ovriga tre kategorierna enskilt eller tillsammans bidrar till att kraven upplevs som
inkrdktande pa den egna personligheten och dirmed inte heller varken rattvisa eller
rattmatiga. Detta illustreras nedan i en trappliknande modell diar emotionellt yttre &r
det hogsta steget och ocksé upplevs som det mest inkréktande kravet.

Emotionellt yttre

Utseende
och fysik

Kropp och
verbalitet

Utsmyckning

Figur 3. Den estetiska kravtrappan.

4.3 Estetiska krav, fortroende och fordomar

De handelsanstéllda reflekterar en hel del kring relationen mellan utseende och férdomar.
Det ar dock ett komplext tema dér de anstillda slits i sina uppfattningar mellan & ena
sidan ett arbetsgivarperspektiv eller ett varumérkesperspektiv och & andra sidan ett mer
inkluderande perspektiv. Ur arbetsgivarnas perspektiv lyder resonemanget att personalens
utseende dels har stor betydelse for det forsta intrycket, da utseendet ofta dr det enda som
kunden hinner bilda sig en uppfattning om vid snabba kundméten. Detta forsta intryck
blir ofta bestdende hos kunden och ger honom eller henne en bild av foretaget, dess
varderingar och dess tjanster och varor. Dels att det gar att visa kunskap genom hur den
anstéllde ser ut, givet att det inte blir uppenbart att kunskapen bara ir yta nér siljaren
borjar prata. Utseendet signalerar da huruvida séljaren dr kompetent och tar sitt arbete
seriost eller inte, men lika mycket séljarens personlighet och egenskaper. Déarfor kan en
prydlig och korrekt klddsel signalera kompetens pa samma sétt som en rufsig frisyr, ett
orakat ansikte eller ett annat estetiskt fel” kan ge sken av slarvighet till kunden. Trots
att siljaren i det senare fallet kanske inte alls &r slarvig eller oserids, dr det denna bild
kunden latt fir. Dessa, pa grund av utseendet, missbedémda egenskaper projiceras dé

pa séljarens yrkesroll.



I det inkluderande perspektivet lyder resonemanget i det ndrmaste tvirtom. Det vill sdga
att forvisso ar forsta intrycket av stor betydelse, men ménniskor (kunder) far inte vara sa
snabba att doma och beddma séljare pa sé ytliga faktorer som utseendet. Kompetens sitter
betydligt djupare dn s& och om man
skulle anpassa handelssektorn till det
forra perspektivet blir siljarens yrkes-
roll och identitet reducerad till ett

Det dr ju jdttetrdkigt om det till slut blir sa att vissa
mdnniskor inte passar in och inte kan f& jobb inom
handeln fér att ddr mdste man vara snygg. Eller du fdr

vackert leende. I intervjuerna dr bada inte ha finnar, du fdr inte vara flintis eller du fdr inte. ..
perspektiven ndrvarande och de det vore ju hemskt trdkigt.
anstéllda forhéller sig kluvna till dem.

Det finns ocksa en tidslinje i de
anstilldas beskrivningar av perspek-
tiven pé sa vis att de forst talar relativt oproblematiskt om kraven for att darefter djupare
reflektera 6ver vad man precis har sagt i mer inkluderade termer. Ur intervjuerna
framkommer att en bransch dir alla, oavsett utseende, fér plats kanske inte dr den
arbetsplats man sjilv vill verka inom.

Kvinna, 50, hélsokostbutik

4.4 Konsten att anpassa sig

De anstillda upplever att de har att anpassa sig till de estetiska kraven pa olika sétt. Trots
att arbetsgivarkraven ibland inte ar uttalade och ytterst sdllan nedtecknade kénner de
anstéllda av kraven i form av en lagsta niva for vad som anses som rimliga estetiska krav.
Det handlar om att se hel och ren ut, att se ritt och inte fel ut samt att konsten att biara
eller inte bara uniform.

4.4.1 Att se hel och ren ut

Vi kan konstatera att standardsvaret pa frdgan om vilka estetiska krav som ar legitima
att stdlla i handeln dr: ”Man ska se hel och ren ut — det &r helhetsintrycket som é&r det
viktigaste”. Att upprétthélla en stddad helhetsbild later inte allt f6r komplicerat, kan
tyckas. Samtidigt framkommer det ur intervjuerna att helhetsintrycket ar mycket
bréickligt och latt kan raseras. Om en séljare fallerar att leva upp till kraven pa en punkt
— exempelvis fel frisyr eller spraklig brytning — kan helhetsbilden forstoras eller klart
forsdmras. Med tanke pa de ménga detaljer i utseendet och beteendet som arbetsgivarna
belyser som viktiga torde det vara svarare att upprétthélla en fordelaktig helhetsbild &dn
vad de anstidllda ger sken av. Uttryck som "helhet” och hel och ren” kan dérfor forstés
som schabloner som de anstéllda anvinder for att de estetiska kraven &r outtalade eller
svértolkade. Liksom arbetsgivarna dr de anstéllda medvetna om risken med alltfor
uttalade estetiska krav — gransen mellan vad som tenderar att bli rasistiskt, sexistiskt
eller fordomsfullt och vad som uppfattas som legitima estetiska krav &r harfin.

Kravet pa att den anstéllde ska bara ska hel och ren borde innebéra att s lainge man inte
har trasiga klader eller 4r smutsig sa skulle det rdcka. Sa ar naturligtvis inte fallet och
samtliga respondenter dr medvetna om att det inte récker pa langa végar att komma till
jobbet endast hel och ren. Trots detta anvinds uttrycket frekvent. Ingen av de intervjuade
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Uttrycket "hel och ren”, dtminstone inom handeln,

stdr for s mycket mer — och kréver s mycket
mer — dn vad som ryms i sjdlva uttrycket.
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kan i detalj redogdra for vad det innebér pé deras foretag. Inte heller dr det ndgot som de
anstéllda har fatt det beskrivet for sig av arbetsgivare. Uttrycket kan utifran detta sdgas
vara fritt for tolkning.

Enligt intervjuutsagorna uppfattas det som mycket viktigt vilka slags kldder man har pa
sig — stilen, hur man bar upp dem, hur de sitter, vad de signalerar — och det kroppsliga
utseendet i Gvrigt som exempelvis frisyr och makeup spelar i allra hogsta grad roll.
Dessutom ska kldderna och utseendet matchas till respektive bransch och dess krav pa
estetisk kompetens. Detta visar att uttrycket hel och ren”, &tminstone inom handeln, star
for s mycket mer — och kréver sa mycket
mer — &n vad som ryms i sjdlva uttrycket.
Vad som &r hel och ren i en delbransch
inom handelssektorn eller till och med

pa en avdelning inom ett foretag kan vara
helt fel i en annan. Att komma till jobbet

i trasiga och lappade jeans kan pa en arbetsplats vara sa rétt det kan bli, trots att den
anstillda inte uppfyller kravet pé att vara ’hel”. Och motsvarande sétt kan en prydligt och
propert klddd person kan vara direkt fel pa en sadan arbetsplats. ”Hel och ren” betyder i
detta exempel snarare att se trendig och ungdomlig ut. I alla ligen handlar det sdledes om
att ha en for foretaget passande image.

Uttrycket hel och ren” ska snarare ses ett samlingsnamn for alla de estetiska krav som
stélls. Betydelsen av det ér outtalat, underforstatt och kontextberoende. De anstéllda
beskriver hur de kénner in och forsdker avldsa vilka forvéntningar och normer som finns
for hur en anstélld i det specifika foretaget bor se ut. Forvéntningarna och normerna
finns hos ledningen, arbetskamraterna och kunderna. De anstéllda sjdlva reproducerar
och forstérker denna uppfattning genom att f6lja de ordldsa kraven. Ovan konstaterade
vi att anstdllda har svért att fylla uttrycket hel och ren med ett konkret innehéll. Det ar
daremot betydligt enklare att forklara hur man inte ska se ut. Uttrycket ”hel och ren”
uttrycker sdlunda hur man inte far se ut, det vill sdga vad som ér fel, snarare dn hur

man faktiskt ska se ut.

4.4.2 Att inte vara fel

Inledningsvis framkom att arbetsgivarna sokte efter personal som utseendemassigt
befann sig i mitten, som inte stack ut. Vad som anses vara normalt och passande &r precis
som med uttrycket ’hel och ren”, att det endast kan forklaras i termer av vad det inte &r
och allra helst i extremformer som att ”man kan ju inte vara 150 cm och véga 150 kg”.
Zonen for vad som anses passande upplevs inte lika sndv om de uttrycker det avvikande i
form av extrema exempel. De anstéllda talar ocksé om att det inte gar att komma till

9% 9, 2 .99

jobbet med burka”, “tuppkam”, ’rosa har” eller att se “’jatteuppseendevickande” ut. Man
kan heller inte ”stinka svett”. Samtliga dessa beskrivningar ror avvikelser som &dr antingen

extrema eller ovanliga.

En av de intervjuade forsdker nyansera bilden ndgot, men glider sedan in pé relativt
ovanliga utseendebeskrivningar:



Det finns vdl egentligen inget rdtt utseende, men att vara relativt
neutral, alltsd inte ha en dverdriven sminkning som tjej kanske. Eller
piercingar i halva ansiktet. Ringar i 6gonbryn, ndsa, piercad i ldppen
gdr helt bort. Samma sak om ndgon skulle ha tatueringar upp oéver
halsen. Det dr ett fel utseende.

Man, 30, elektronikkedja

Trots att de estetiska kraven ar langt ifran tydliga sa ar de anstidllda mycket mana om att
uppratthalla bilden av hur de tror att omgivningen forvéntar sig att en handelsanstélld ska
se ut och bete sig. Problemet ar att det dr svart och som anstdllda hamnar man l4tt i
beskrivningar av det som ar avvikande och ibland ocksé timligen osannolikt.

4.4.3.Att bara eller inte biara uniform

Ungefar en tredjedel av de intervjuade har uniform i en eller annan form. Med uniformen
kan arbetsgivaren kontrollera en faktor nér det giller estetiska krav, ndmligen klddstilen.
De fordelar som de anstéllda beskriver med uniformsbérande ar framst att kunden med
latthet kan se vilka som jobbar i butiken och snabbt kan frdga om hjilp vid behov.
Uniformen fungerar som en tydlig markdr vem som &r personal och vem som ar kund.
Vidare signalerar uniformen ocksa kompetens hos bararen — att siljaren “kan sin sak”.
Det ér sdledes uniformen som inger fortroendet och de intervjuade jamfor att ta pa sig
uniformen med att g in i en yrkesroll. Vidare symboliserar uniformen ocksé att de
anstéllda tillhdr samma grupp och detta kan upplevas positivt pa sa vis att personalen
kénner tillhdrighet och gemenskap med arbetskollegorna. Uniformen slétar ut eventuella
olikheter och alla far, atminstone till synes, samma varde. Slutligen gor ocksa kravet pa
uniform att de anstéllda slipper fundera 6ver klddsel pd morgnarna och oroa sig for att kla
sig 1 fel sorts kldder eller hur klddseln kommer uppfattas av omgivningen. Med uniformen
har man inget val.

Men det som ovan beskrivs som positivt kan av andra beskrivas som negativt. Det giller
till exempel uniformens avpersonifierande effekt. Man upplever dé att alla anstéllda stops
i samma form och inte far ge uttryck for den egna personen. Dessutom é&r det viktigt att
uniformen ar skon och praktisk och passar arbetsuppgifterna. Darfor 6nskar de anstillda
att de fatt mer att séga till om i framstéllande och beslut om uniform.

De som inte bér uniform formulerar detta vanligen som att de “slipper bira uniform”.

De menar att de en storre valfrihet att uttrycka sin personlighet. Vidare kinner méanga en
slags njutning i att kunder inspireras av deras klddsel och stil och att de pa sé vis har makt
att paverka andra ménniskor. Dock ar det tydligt att det ofta stills mer l1angtgaende krav
pa de handelsanstillda som inte har uniform. De anstéllda kan inte gdbmma sig i
uniformen, utan maste dagligen anstranga sig och fundera 6ver val av klader et cetera. |
konfektionsbranschen dr det ocksé vanligt att arbetsgivaren kraver att personalen ska
handla kldderna i den egna butiken, sa att de marknadsfor foretagets varor. I de fall da
den anstéllda tillats ha kladesplagg frén andra foretag ar det krav pé att dessa plagg ska
vara mycket diskreta, neutrala, enfargade och utan ndgon logotype. Férutom krav pé att
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béra butikens egna kldder forvintas de anstéllda ofta bara “extra festliga” klader pa
fredagar och l6rdagar. De klddpolicys som finns innefattar, forutom kladkrav, ofta dven
regler vad géller accessoarer och utseendet i 6vrigt. En av de intervjuade berittar att de
maste anvianda minst tre synliga produkter fran det egna foretaget niar de sminkar sig.

Personal som inte béar uniform upplever att deras kladsel har stor betydelse vad géller det
egna vilbefinnandet i kundmoétet. De kénner sig mer sdkra och avslappnade tillsammans
med kunder om de sjélva kdnner sig bekvdma med sin klddsel och sitt utseende. De
upplever ocksé att kunder far mer respekt och lyssnar bittre ndr den anstéllde ser bra ut.

Att inte bira uniform kan ibland bli problematiskt. En siljare berdttare att om han ar
klddd i t-shirt och jeans hamnar han automatiskt i underldge om det kommer in en propert
kladd person, speciellt en dldre sddan, och vill ha hjilp. D4 spelar det ingen roll hur
viltalig, korrekt, trevlig eller kunnig han &dr. P4 samma sétt menar manga att det inte
heller 4r bra om motsatsen rader, eftersom kunden da hamnar i ett alltfor stort underlédge.

Ur de anstélldas berittelser framkommer att de pé olika sétt forsoker anpassa sig till de
estetiska kraven. Trots att arbetsgivarkraven inte alltid dr uttalade och ytterst sillan
nedtecknade kdnner de anstillda av kraven i form av en ldgsta niva for vad som anses
som rimliga estetiska krav. Det framkommer emellertid att det inte bara ir arbetsgivaren
som stéller de estetiska kraven. De anstéllda stéller ocksa egna estetiska krav pa
varandra.

4.5 Inte bara arbetsgivaren stiller krav

Intervjuerna visar att inte bara arbetsgivaren utan dven kollegorna tenderar att kontrollera
att alla foljer de estetiska kraven. Trots att det ofta inte finns nagot uttalat krav pa hur
man ska se ut, vet alla direkt ndr ndgon bryter mot det. Arbetskollegorna, och i vissa fall
dven kunderna, kan dd kommentera, komma med gliringar eller blickar for att markera
normbrottet. Genom att nagon tdjer pa granserna och far negativa reaktioner fran
omgivningen, blir det for de allra flesta tydligt var granserna gér. Pa detta sétt blir de
estetiska kraven tydliga forst nar nagon bryter eller avviker mot dem. Ur intervjuerna
framkommer att det inte 4r ovanligt att anstéllda far tillrdttavisningar om de bér fel sorts
klader, utsmyckningar eller annat som pa nagot sétt bryter mot de estetiska kraven.
Dessa tillrittavisningar, pikar eller annan form av negativ kritik fran arbetsgivaren,
levereras vanligen i den direkta situationen. Men i vissa fall dréjer det tills utvecklings-
samtal och liknande. Det &r ocksa tydligt att det inte handlar om nagra stora fel som
behdver papekas av chefen, utan att det mest handlar om mindre justeringar som till
exempel att en anstdlld har fel farg pa skorna eller skor utan klackar. En del har ocksa
blivit ombedda att klippa sig.

4.5.1 Arbetstagarens egna estetiska krav
En intressant frdga som dr mycket relevant att stilla sig kring diskussionen om estetiska
krav dr vem det egentligen adr som skapar kraven om estetisk kompetens? Ett spontant



svar pé den fragan skulle kunna vara arbetsgivaren, eftersom det ar han eller hon som
soker dra nytta av de anstélldas utseende. Ur intervjuerna framkommer att situationen ar
mer komplex én sa.

Pé de arbetsplatser dir det finns uttalade krav &r dessa oftast mycket intetsdgande

och vagt beskrivna som till exempel att den anstéillda ska vara ”hel och ren” eller se
“representativ” eller ”vilvardad” ut. Trots det visar resultaten att de anstillda 4r mana

om att leva upp till denna otydliga bild av vad arbetsgivaren och indirekt kunden
forvantar sig. Hur kommer det sig da att de anstéllda sjélva vet hur de forvéntas se ut trots
de outtalade kraven? Som vi har sett tidigare menar flera anstillda att det dr en fraga om
sunt fornuft eller som en respondent uttrycker sig: ”Det forstdr man ju sjilv”. Flera av de
intervjuade talar &ven om oskrivna regler:

Det dr nagonting som foljer med pad ndgot sdtt, att det dr ndgot oskrivet,
ndgon oskriven regel, du ska se vilvardad ut som sdljare, sd dr det.

I flera intervjuer blir det tydligt att de estetiska kraven i stor utstrackning kommer fran
de anstéllda sjdlva. De gor en egen bedomning om vad som forvintas av dem, vad arbets-
givaren och kunden vill ha, och ser till att halla sig inom ramarna for vad de tror ar
accepterat. Trots att det ofta saknas explicita krav kring utseendet kinner de anstéllda
ofta krav frén sig sjilva att de maste se ut pa ett speciellt sitt. En kvinna ndmner till
exempel att hon tror att hon skulle kunna komma till jobbet utan att ha sminkat eller
friserat sig och att ingen skulle papeka det. Det skulle emellertid inte hédnda eftersom

hon sjilv aldrig skulle tillata sig det. Kraven kommer séledes ofta fran de anstéllda sjilva.

Detta skulle pa ett sitt kunna tolkas som att arbetsgivares krav pa estetisk kompetens
har inforlivats och internaliserats av de anstéllda. Men det ligger ocksa nira till hands

att foresla att det finns en for givet tagen bild i samhéllet av hur anstdllda med kund-
kontakter i handeln ska se ut och bete sig. En bild som kunder, arbetsgivare och anstéllda
delar och gemensamt forsoker uppratthalla. En anstélld som beter sig och ser ut som
normen foreskriver slipper tillrdttavisningar, missndjda chefer och kunder. Hér ser vi
sdledes en typ av sjdlvreglerande verksamhet som utgar ifrdn samhéllsnormer om
utseendeideal, en slags egenkontroll av det egna utseendet och den bild som den anstéllde
vill formedla av sig sjdlv till kunden.

4.5.2 Grupptryck som styrmekanism

De anstillda upplever att det, férutom arbetsgivaren, inte bara ar den anstéllde sjdlv som
stéller estetiska krav, utan att dven arbetsgruppen eller arbetskamraterna kontrollerar och
stéller krav. De anstillda kontrollerar saledes inte bara sig sjdlva, utan dven varandra.
Gruppen formar egna informella normer och regler, alternativt internaliserar ledningens,
och dessa normer upprétthalls genom ett slags grupptryck déar gruppmedlemmarna for-
véntas folja de for gruppen riktiga normerna och reglerna. Gruppens onskan eller krav pa
homogenitet mellan arbetstagarna framkommer ocksé. En kvinnlig siljare berdttar om att
hon blivit tillsagd av en kollega att hon maste raka benen, “’precis som de andra kvinnorna”.
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En annan av de intervjuade berittar att hon hade blivit tillsagd av en kollega en dag nir
hon haft en for kort kjol pé sig pa arbetet. Andra kommentarer som kan férekomma &r om
nagon har rufsigt eller otvittat har eller ser trott eller sliten ut. Dock &r det inte alltid
gruppen kommer med en rak tillrittavisning, utan lika ofta forefaller det som att det
pratas bakom ryggen pa personen ifraga. En kvinna beréttar till exempel om en kvinnlig
kollega som 1 alla &r kommit till jobbet i trdskor, men som aldrig blivit tillsagd. Daremot
hade alla arbetskamrater pratat bakom hennes rygg om hur fel hennes skor var. Att bli
indragen i sdidana samtal ldr ocksa de yngre hur man bor se ut och hur man bor kla sig
utan att det ségs direkt till den det berdr.

Grupptryck har enligt var unders6kning visat sig vara en effektiv styrmekanism i syfte
att fa de anstéllda att leva upp till de estetiska kraven. Brittiska undersdkningar (Nickson
et al 2001) visar att just grupptryck ofta har storre betydelse for hur de anstéllda klér sig
och ser ut, dn klddpolicys och utseendekoder. Bland arbetsgivarna tycks finnas en viss
medvetenhet om grupptryckets betydelse och bland de chefer som intervjuats infér denna
studie framkommer att de ser gruppen som ett hjalpmedel for att forma sina anstéllda

Sammanfattningsvis kan sigas att det dr viktigt att podngtera att det inte bara arbets-
givaren som stiller krav pa estetisk kompetens. Aven arbetstagarna stller en hel del krav
pa sig sjélva, trots att arbetsgivaren inte uttryckt négra direkta krav kring utseende.
Genom att de stéller krav pé sig sjélva kan man ocksé sdga att de skapar krav. Man skulle
dven kunna hévda att arbetstagaren kidnner av vilka informella regler och krav som géller
pa respektive arbetsplats och anpassar sig till dessa for att slippa tillrdttavisningar eller
andra bestraffningar. Likasa kan det forstas vara sé att de anstillda forsdker leva upp till
en allméngiltig bild av hur en butiksanstélld ska se ut och vara. Det finns for givet tagna
utseendenormer i samhéllet som hogst naturligt ocksa péverkar véra arbetsplatser. Sa ldnge
vi foljer dessa normer blir vi belonade — i séljarens fall i form av n6jda kunder, kollegor
och chefer — men da vi bryter mot dem mots vi av negativa reaktioner, varfor vi gérna
undviker att avvika fran normen. Vi har ocksa visat att gruppen styr och kontrollerar
gruppmedlemmarna och att det skapas sirskilda krav inom gruppen. Dessa av gruppen
skapade normer har ofta storre betydelse dn formella utseendepolicys och darfor kan just
grupptryck vara en mycket effektiv styrmekanism ur arbetsgivarens synvinkel.

Nir arbetsgivaren stéller krav, menar denna emellertid att det dr kunden som styr. Dock
ar det viktigt att papeka att det &r arbetsgivarens antaganden om kundens forviantningar
som styr. Det kan vara s att antagandena om kundens férvantningar aterskapas och i
slutdndan blir kundens férvintningar. Genom en sjélvuppfyllande profetia blir pa sé vis
antagandena om kundens forvantningar inte langre ett antagande utan ett reellt krav fran
kunden. Detta kan leda till att arbetsgivarens estetiska krav méste 6ka for att kunna mota
kundens behov och for att kunna konkurrera med andra foretag, vilket i sin tur leder till
an mer forvantansfulla kunder. Den sammanfattande bilden av vem som stéller de
estetiska kraven &r att det sker i vixelverkan mellan flera olika parter dér det handlar om
att leva upp till férvéantningar — eller antaganden om forvéantningar. Modellen redovisas i
figur 4 pa nésta sida.
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Figur 4. Estetiska krav som resultat av en vixelverkan mellan flera olika aktérer.

4.6 Jag ar en levande skyltdocka

Att anstéllda inom handeln uppfattar sig sjdlva som representanter for foretaget rader det
inget tvivel om. De vet att de blir iakttagna av kunder, bdde utseende- och
beteendemassigt, och att de har stor betydelse for kundens upplevelser av foretaget.
Manga av séljarna menar att de stdndigt och jamt kdnner sig som levande skyltdockor,

som reklampelare for foretaget:
Vi dr vandrande skyltdockor.
Vi dr ju reklampelare i butiken.

De tittar ju pd en som,
vad ska man sdga, en skyltdocka.

Citaten ovan &r bara ett axplock ur intervjuerna som tydligt visar att de anstéllda sjilva
ar vil medvetna om sin roll som foretagets representant. Det kan kidnnas jobbigt att alltid
vara i rampljuset och forvintas vara pa ett visst sétt, likasa att alltid kinna krav pa att
vara fixad och "tiptop”. Manga jamfor fixandet infor en arbetsdag som att gora sig i
ordning for fest. Denna kénsla av att forkroppsliga och representera foretaget foljer for
manga ofrivilligt med in i privatlivet. En kvinnlig sédljare med tydliga klddkrav berdttar
att hon déarfor nistan helt tappat suget att ga pa fest, dd det pAiminner henne om att gé

till arbetet.
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Det kinns som att man ska ga ut eller gd pa fest ndstan varje dag ndr
man gar upp och man vet att man mdste sminka sig och man mdste
sdtta pd sig de kldder som forvintas av en.

Det ar ett aterkommande tema bland de intervjuade att ndr man &r ledig fran arbetet s&
markerar man det genom att undvika att leva upp till de estetiska kraven pa arbetet. En
man sdger: ”Nar jag dr ledig klir jag mig i det fulaste jag bara har”. En annan nackdel
med att ha mycket kundkontakt och att vara en ”levande skyltdocka” ar enligt de
anstillda att de ofta blir igenkénda &ven i sammanhang utanfor jobbet och att de da
kanner forvéntningar pa sig. Kunden forvéntar sig ofta att sidljarna ska bete sig likadant
privat som pa arbetet, vilket helt krockar med
deras 6nskan om att skilja pa arbete och fritid.

Vi gdr ju som levande skyltdockor, sd jag tror
absolut att kunder tédnker mycket pd vad man

Nér de ar lediga vill de “slippa vara [foretagets
har pd sig och sd dér. namn]-tjejen” som en av vara respondenter
uttrycker sig. Kundkontakter dr ndgot de flesta
sdljare vill halla yrkesméssiga och det ar inte

alltid uppskattat niar kunder kommer fram och

Kvinna, 29 klddhandel

pratar utanfor jobbet. Speciellt inte da de flesta kunder forvéntar sig att siljaren dr samma
person dven privat. Sa oavsett om de sjélva vill eller inte, blir de saledes ofta forknippade
med foretaget och sina yrkesroller dven ndr de &r lediga. Detta kan givetvis vara en
nackdel da séljaren visar upp sidor av sig sjilv, eller befinner sig i situationer, som inte
alltid gynnar foretaget.

Att arbetsgivaren dr den part som har storst intresse nér det géller estetiska krav tycks det
inte rdda nagot tvivel om och samtliga intervjuade i undersokningen uttrycker pa ett eller
annat sétt att de ar reklampelare eller skyltdockor for foretaget. Majoriteten av de
tillfrdgade har ett relativt okomplicerat férhallande till detta och menar att de inser
arbetsgivarens behov av att stélla kraven.

4.7 Estetiska krav ur ett genusperspektiv

Estetiska krav tycks vara accepterat av de flesta anstéllda, bade yngre och éldre personal,
men till en viss gréins. Eller som en av de intervjuade uttrycker det: ’sévida det inte gér
till overdrift”. Det framkommer att den egna integriteten ar viktig. Kroppsvikt ar ett
sddant amne som arbetstagarna tycker r en privat angeldgenhet som arbetsgivarna inte
ska styra. Ett annat omréade ror sexualiserade utseendekrav. Ingen av de anstédllda menar
sig stdlla upp s&dana krav. Men kraven finns och de 4r inte konsneutrala.

Pé den direkta fragan till de intervjuade om de upplever att kraven for mén och kvinnor
ar olika sa svarar de att nej, det dr samma krav for alla, oavsett kon. De intervjuade
beréttar visserligen att kraven dr anpassade efter kon, men att det inte &r stringare krav
for ett visst kon. D4 vi listar de intervjuades beskrivningar av arbetsgivarens estetiska
krav med deras egna ord visar sig emellertid en annan bild som visar att kravlistan for
kvinnor &r ldngre dn kravlistan for mén.

32



Estetiska krav pa man Exempel pa estetiska krav pa kvinnor

Raka ansiktet Raka benen

Allmanhygien Allmanhygien

Vilvardad kladsel Vilvardad kladsel

Vilfriserad Vilfriserad

Ej kraftig 6vervike Ej kraftig 6vervikt

Diskreta tatueringar/piercing Inga eller dolda tatueringar/piercing
Viltranad Viltranad

Inte for mycket smink

Inte f6r manga smycken

Hoga klackar/laga klackar

Inte for sexigt utmanande klader
Vilmalade naglar

Girna kjol eller klanning

Inte for mycket parfym

Smal

Sot

En forklaring till de intervjuades svar att kraven inte skiljer sig at mellan kvinnor

och mén kan givetvis vara att mins och kvinnors olika villkor kring utseende, och
forvintningarna de har pa sig, 4r sa sjédlvklara att ingen reflekterar 6ver dem. Sa heller
inte pa arbetet. Kvinnor tycks alltsd ha bide fler och mer detaljerade krav att leva upp
till &n mén. Flera av kraven dr dessutom sexualiserade krav, antingen krav pa att vara
sexig eller krav pa att inte vara for sexuellt utmanande. En kvinna beskriver:

Vi sdljer inte bdttre om vi springer runt som sexobjekt. Men ndagon pd
huvudkontoret har fitt for sig att kort-korta kjolar och urringat dr
mer sdljande. Forra dret vid jul skulle vi ha ndgra forkldden med
spets pd oss. Som smd sexiga servitriser! Dér drog jag min grdins.
Men jag dr 33 och dldst hdr. (Kvinna, klddhandel)

En annan anstilld beréttar om sin kollega, en 45-arig kvinna med stor byst, som hade
suttit i kassan i en mataffar. Hon hade knéppt upp sin pikétrdja sa langt det gick, varpa
chefen hade sagt till henne att det inte passade sig. I hennes fall fanns det ingen uttalad
regel, utan det var snarare ndgot som hon forvintades forstd och anpassa sig till.

Pa en annan arbetsplats berattar en kvinnlig sédljare att det talades mycket om
’[foretagets namn]-tjejer” som en slags idealtyp for hur kvinnorna pé foretaget
ska vara. Dessa kvinnor beskrevs som barande:

... fargglada kldder, nagellack, hogklackat, smycken som foretaget sdljer

och kvinnlig eller feminin klddsel utan att vara alltfor vdagad. [samt]
blonda, smala och i det stora hela bryr sig mycket om sitt utseende.
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En kvinna som nar upp till dessa krav anses vara en riktig [féretagsnamn]-kvinna”
eller ”[foretagsnamn]-tjej”, beroende pa dlder. Daremot talades det aldrig om en
”[foretagsnamn]-kille” eller [foretagsnamn]-man” och inte heller om egenskaper som
en man forvéntades leva upp till.

De intervjuade berittar vidare att arbetsgivare gérna ser att de personer som anstills ska
vara “unga och formbara”. En av de anstéllda berittar att hon hort att det var just darfor,
att hon var ung och formbar, som hon fick sitt jobb. Arbetsgivaren vill att de anstéllda

ska vixa in i och identifiera sig med foretaget liksom att se ut och bete sig i enlighet

med ledningens énskningar. Om den arbetssokande dé verkar for livserfaren, mogen,
sjdlvstiandig eller maktfull dr personen inte lika anpassningsbar och saledes minskar
ocksa chansen att f4 anstéllning. Vidare ska den arbetssokande girna vara lite undergiven
och se lite s6t ut” som den anstéllda uttrycker sig.

I samma intervju framkommer att de manliga anstéllda i betydligt storre grad &n
kvinnorna tar plats, trots att de dr unga och saknar erfarenhet. De far ocksé mer ansvar
trots att de inte har den positionen. Detta tolkar vi som att kraven och férvintningarna pa
att vara undergiven och formbar inte innefattar mdnnen. Méan tycks snarare uppmuntras
nér de tar plats.

Nar det giéller méns och kvinnors olika utseendekrav ska det dock ndmnas att det pa
senare ar blivit allt mer legitimt att mén bryr sig om detaljer i sitt utseende. Att det
numera stills alltmer krav p& méns utseende, om dn inte i samma utstrackning som
kvinnors, marks till viss del av i var studie. Bade de intervjuade kvinnorna och mannen
beskriver att vissa min numer fixar med frisyrer och antas ha véltrdnade kroppar. Pa
vissa arbetsplatser forvintas ocksd ménnen vara viltrdnade och ta hand om sitt yttre,
och da inte bara genom att duscha och raka sig, for att leva upp till arbetsgivarens och
kundens forvintningar. Det framkommer dock att de intervjuade, bdde méan och kvinnor,
frimst talar om krav pa ett traditionellt maskulint utseende. Aven om utrymme finns for
en mer feminin och samtida maskulinitet. De anstidllda menar att det beror pé vilken
bransch man arbetar i. Det mer traditionella maskulina utseendet passar enligt de
anstillda exempelvis bést pa foretag som séljer bildelar eller hemelektronik. Den mer
feminina mannen, som forvéntas lagga mer tid pa sitt utseende, passar béttre i en
trendig kladaffar.

De intervjuade kvinnor som menar att de befinner sig pd mansdominerade foretag
berittar att arbetsgivaren med klddkrav inte underléttar for kvinnor pd samma sétt som
for méan. Till exempel berdttar en kvinna, som arbetar i en el- och teknikaffar, att alla
anstdllda enligt klddpolicyn ska ha svarta kostymbyxor som arbetsgivaren tillhandahéller.
Problemet dr emellertid att dessa byxor &r for smala i hofterna for att ndgon av kvinnorna
ska kunna fi dem p4 sig. And4 forviintas de ha pa sig kostymbyxor, dven om det s&
innebdr att de far inforskaffa och kopa dem sjdlva. P4 samma foretag erhalls dven
T-shirtar och annat som de anstillda ska ha pa sig under sirskilda kampanjer och dessa
klader ar ocksé de uteslutande i herrmodeller.



De anstillda talar ocksa om snygghet och kon. En kvinnlig sédljare berittar att hon inte
vill se for bra ut, eftersom hon ar radd att kunderna da ska uppfatta henne som en dum
blondin som é&r alltfor uppiffad och inte kan sina saker. Hon menar att en allt f6r uppiffad
och stylad séljare kan signalera bristande kompetens, att hon inte tar jobbet seridst. Det
varierar dock beroende pé bransch. Verkar foretaget inom skonhetsbranschen signalerar
ett mindre vardat yttre snarare inkompetens. De intervjuade menar ocksa att en attraktiv
kvinna som é&r sur eller har en délig dag ofta far ryktet om sig att vara hogférdig, medan
det inte finns samma hdga forvintningar och ddrmed krav pa mindre snygga kvinnor.
Naér det kommer till mén tycks motsatsen rdda. En attraktiv man har storre benédgenhet
att fa respekt och har snarare mindre krav pa sig 4n en medelmattig man, d& han genom
sitt fordelaktiga yttre redan bevisat att han &r kompetent. Ar en man attraktiv tas det
séledes ofta forgivet att han dr kompetent, medan en attraktiv kvinna snarare anses
inkompetent fram till dess att hon har bevisat motsatsen. Kvinnor har pé detta sitt alltid
nagot att bevisa, medan man, i egenskap av att vara just mén, forvintas vara kompetenta
oavsett utseende.

Slutligen nér det géller kon i forhéllande till estetiska krav syns dven en tydlig uppdelning
mellan mén och kvinnor vad géller arbetsomrade och arbetsfordelning. Kvinnor tycks
oftare arbeta inom forséljning av kldder, skonhet och husgerad medan ménnen oftare
befinner sig inom forsdljning av el och

teknik samt storre saker som mdobler
och fordon. Nar mén befinner sig inom Kraven fér mdn har blivit mer omfattande. Det dr mer
att man ska trdna, alla ska ha tvdttbrdda, du ska inte
dta godis. Jag tycker de blir mer och mer, det blir mer
dat kvinnohdllet.

typiska kvinnliga omréden antyds eller
karaktériseras de inte sdllan som
feminina eller homosexuella och att

de ddarmed med nagon slags automatik Man, 28, klddhandel
skulle vara mer ména om att leva upp

till estetiska krav. Ett annat monster

som framtréder &r att kvinnorna dr flest inom de kundinteraktiva, séljande funktionerna,
det vill sdga att de i storre utstrackning dr foretagets ansikte utat, medan mén oftare
arbetar "backstage” sdsom pa lagret eller med mer administrativa uppgifter i kombination
med kundmoten. Ett exempel pa detta ar ett stort varuhus dér kassalinjen och kundtjanst
néstan enbart bestar av kvinnor medan administrationen, lagret och logistiken néstan
enbart utgdrs av mén, den senare ar dessutom starkt etniskt segregerad och bestar till
huvuddelen av min med invandrarbakgrund.

4.8 Motstand mot estetiska krav

Vi har tidigare visat att nar handelsanstillda bar uniform eller affiarens egna kldder ar
det vanligt att de kénner att de avpersonifieras. Ett sétt att aterta sin personliga stil och
utmairka sig lite dr att géra sma detaljjusteringar eller att som de intervjuade sédger
”leka med reglerna”. Att bryta mot kraven eller att tdnja pd granserna kan ses som en
motstdndshandling som resultat av att de anstillda kénner sig for hart styrda och inte
far gehor for behovet att uttrycka den egna identiteten.
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Man médste ju tdnja pd reglerna. Vi far inte ha gympa-
skor till exempel, vi ska ha skor med klack, men jobbar
man i tio timmar behéver man ha anpassade skor fér

Var undersokning bjuder pa en rad med exempel pa hur de anstillda férsoker uttrycka
sin egen personlighet eller pa andra sitt markera sitt missndje. Ett exempel &r en student
som arbetar i en butik som séljer dyra mirkesklader. Han beréttar att kravet pa att endast
ha kléder frén butiken inte &r mojligt med hans ekonomi. Resultatet blir att han och dven
andra fuskar med klddkravet och istéllet har pa sig kldder som kommer frén andra
affarer. Andra exempel &r nér arbetsgivaren foreskriver svarta kostymbyxor och
personalen istéllet har svarta jeans.

En annan sdljare med uniformskrav beréttar hur han brukar vika upp en drm pé en skjorta
eller vika upp ett byxben eller ha pa sig en scarf bara for att tdnja pd granserna. En annan
uppger att han har pa sig afférens uniformsbyxor, men att han véljer flera storlekar storre
sd att det blir mycket pdsiga byxor, istillet for slimmade som chefen dnskar. Pé sa sitt kan
han kl& sig mer som han sjélv vill utefter sin egen stil, men undviker dnd4 kritik eftersom
han ju ”foljer reglerna”. P4 en annan arbetsplats har de anstéllda krav pa sig att ha
prydliga skor med klack, och absolut inte sportskor. For att undvika att fa ryggbesvir
efter langa arbetspass viljer de &ndd mer bekvama skor. Det framkommer ocksa att
manga, da de far tillsdgningar, bara lyssnar om det 4r “rétt” person som kommer med
tillrattavisningen. En kvinna hade pa sig kjol trots att hon inte fick och en man hade fel
sorts byxor, men da den chef som papekade bristerna var chef pa en annan avdelning
fortsatte de att vilja kldder som de ville.

Det finns ocksa exempel dir motstandet sker dppet och formellt i form av 6ppen kritik.
En anstélld i en klddbutik beréttar att personalen var tvungna att ha forkldde i samma
féarg pa sig vid en kampanj. Alla var tvungna att ha pa sig dessa, trots att ingen ville och
trots att forkléddena signalerade att de jobbade pé café. Det stod heller ingen text eller
liknande pa forklddena varpé kunderna blev forvirrade och tittade konstigt. Efter att flera
av butikerna i kedjan protesterat tog
ledningen bort kravet pa att ha
forklédde. En annan séljare beréttar

att hans manliga kollega ville kla sig

ryggens skull. Det fdr ju inte bli absurda krav. i den kvinnliga uniformen, det vill
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séga kjol, men att hans krav inte
accepterades av ledningen. Efter
langa diskussioner tillits mannen
dock att bara kjol, men da var det inte ldngre intressant. Den intervjuade mannen tolkar
detta som att hans kollega mest bara ville sticka ut och testa var gransen gick.

Kvinna, sminkf6rsdljning

Ofta finns dgarna eller huvudkontoret pd annan ort och det dr ddr som de formella kraven
sdtts upp. Meningen &r naturligtvis att den lokala butikschefen ska folja dessa krav och se
till att de efterlevs av sin personal. Men det r inte alltid den lokala chefen forhaller sig till
kraven pa samma sitt som huvudchefen eller 4garen. Resultatet blir ibland att den lokala
arbetsledaren sldpper lite pa tyglarna for vad som &r acceptabelt bland personalen. Néar de
anstéllda gér motstand mot foretagets varderingar ar det inte sidllan chefen sjalv med pa
noterna. En kvinnlig anstélld i en klddbutik beréttar till exempel att den lokala chefen ér



den som slarvar mest med klddkoden och utseendekraven, och darfor kdnner varken hon
sjdlv eller hennes kollegor négra storre krav pa att folja kraven. Nar daremot regionchefen
kommer pa besdk dndras spelreglerna och utseendekraven foljs. Hur strikt den lokala
chefen forhaller sig till kraven péverkar séledes dven personalens forhallningssitt.

Det ska framhallas att merparten av de anstillda i var undersokning menar att de sillan
behover gora aktivt motstdnd mot de estetiska kraven i allminhet. De krav man gor
motstdnd emot dr krav som upplevs sexualiserande, opraktiska eller svara att forsta.

4.9 Anstilldas upplevelser av estetiska krav — en typologi

Som en avslutning av redovisningen av resultat och analys presenterar vi hir en
sammanfattande bild av de anstélldas upplevelser av de estetiska kraven. Vart resultat
visar att anstélldas upplevelser ssmmanhénger dels med deras instdllning till kraven,
dels med deras syn pd arbetet (se figur 5).

Instillning till de estetiska kraven ror huruvida de anstéllda uppfattar kraven som
problematiska, till exempel svara att leva upp till eller som icke rattmatiga, eller som
oproblematiska, till exempel att kraven dr okdnda eller om kidnda som réttmétiga krav.
Synen pa arbetet i handeln delas upp i de anstéllda som ser sin anstillning som varaktig
och de anstillda som ser sin anstillning som temporér. Beroende pé synen pa arbete och
instdllningen till kraven kan upplevelserna kategoriseras som att den anstéllda upplever
sig utnyttjad, anpassad, avpersonifierad eller utvald. Det ska poédngteras att typologin
endast beskriver idealtyper. Vi vet sdledes inte hur manga av de anstéllda i handels-
sektorn som kinner sig utnyttjade, utvalda, anpassade eller avpersonifierade. Det ar
nagot som fortsatt forskning far utvisa. Nedan redogors for de olika utfallen i typologin.

Instillning till
estetiska krav

Problematisk Oproblematisk

Varaktigt

Syn pa
arbetet

Temporirt

Figur 5: Anstilldas upplevelser av estetiska krav - en typologi.
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4.9.1 Utnyttjad

Da anstéllda upplever de estetiska kraven som problematiska och d& man ser sitt arbete i
handeln som varaktigt kan den sammanlagda upplevelsen beskrivas som att den anstéllda
kanner sig utnyttjad. Den hir gruppen anstillda tar sitt arbete pa stort allvar och tdnker
sig en framtid (eller historia) i branschen. Kunderna och de varor man siljer ar det
viktigaste och utseendet ska inte spela nagon roll for om man &r en bra eller kompetent
sdljare. I den hir gruppen aterfinns de som upplever det som problematiskt att vara
foretagets reklampelare och som inte likstéller sig med en levande skyltdocka. Det ar inte
ovanligt att den utnyttjade funderar dver vad som hénder ndr man éldras och inte ldngre
ar en lika pigg och frasch skyltdocka. Anstillda som upplever att de estetiska kraven ar
problematiska kommer sannolikt att férsoka protestera mot kraven pé ett eller annat sétt.

4.9.2 Avpersonifierad

Anstéllda som uppfattar de estetiska kraven som problematiska men som ser sitt arbete
som av tillféllig karaktdr hamnar inom gruppen avpersonifierade. Med en sddan
upplevelse menar att man att man inte ges tillfélle att uttrycka sig eller sin personlighet.
Just upplevelsen att vara en skyltdocka ar i sig inte det stora problemet. Istéllet handlar
problemet om att man inte kan uttrycka vad man vill som arbetsgivarens eller foretagets
skyltdocka. Inom den hir gruppen uttrycks ocksa kritik mot att de estetiska kraven
tenderar att likrikta de anstéllda. En likriktning f6r kundens skull upplevs som proble-
matiskt och anstéllda talar hiar om kloning. Den hér gruppen betonar ocksé att alla
kunder inte alls dr likadana och inte alls vill trdffa samma sorts anstéllda i butikerna.

De anstillda som upplever att de blir avpersonifierade kommer att soka sig bort fran
handelssektorn. Det alltsé inte sannolikt att de sjilva vill vara kvar och arbetsgivaren
kommer sannolikt inte uppmuntra att personer som dr motstraviga, missnodjda eller har
anpassningssvarigheter stannar kvar.

4.9.3 Anpassad

Inom gruppen anpassade aterfinner vi de som ser sin anstéllning som varaktig och som
inte har nagra storre problem med de estetiska kraven. Den hér gruppen har liksom
gruppen utnyttjade ett stort intresse for kunderna och for de varor man séljer. En
avgorande skillnad &r dock att man menar att man inte bara vill kunna hjélpa kunderna,
man vill ocksé gora sin fin for dem pa olika sitt. Det gor man for att respektera kunden
och for att man tar sitt representantskap for foretaget pa stort allvar. Denna grupp ar
sdledes mycket mén om att leva upp till bilden av hur en séljare férvéntas se ut och bete
sig, d& de vet att de blir belonade i kundmétet om de foljer normerna. Med detta foljer
dven en starkt sjalvkansla och kdnslan av att gora ett bra jobb. Det dr sannolikt att alders-
nivan ar hogre i den hér gruppen &n i 6vriga grupper. De dr medvetna om att estetiska
krav kan medféra problem for en del, men att kraven aldrig varit ndgot problem for
dem sjilva.

Att anpassa sig till kraven pa bekostnad av de egna behoven eller virderingarna handlar
ocksa om den harda konkurrensen pa arbetsmarknaden. I flera intervjuer férekommer



yttranden som “man ska vara glad att man har ett jobb” och kénslan av att vara tacksam
ar tydlig hos méanga av de anstillda. De vill inte dventyra sitt jobb och viljer ddrmed att
anpassa sig till kraven.

Det finns dven en uppfattning bland de anpassade om att personer som inte vill anpassa
sig till foretagets estetsiska krav dr personer som vill vara markvirdiga pa ett eller annat
sitt. Asikten tycks vara att om man vil har tagit anstéllning pa en viss arbetsplats har
man att acceptera de estetiska kraven som ju stélls for att kunden forvantar sig det.

4.9.4 Utvald

Inom gruppen utvalda aterfinner vi de som jobbar temporirt inom handeln och som inte
har négra problem med att vara en skyltdocka och foretagets ansikte utat mot kunderna.
Manga av de anstéllda 4r medvetna om att de kan utnyttja sin estetiska kompetens som
en tillgdng och pa sé vis fa fordelar i rekryteringsprocessen. Nagot som framkommit i
intervjuerna ar att flera kénner sig utvalda genom att de fatt jobb pa arbetsplatser som
gallrat bort sd manga andra sokande. Hér aterfinns de som menar att utseendet spelade
roll nér de fick arbetet och som ocksé drar nytta av sitt utseende i det dagliga arbetet.
Inom gruppen betonas att man méste skapa sig en image och att det &r inspirerande att
vara foretagets ansikte utat. En anledning till den oproblematiska héllningen ar sannolikt
att man inte tdnkt sig stanna i branschen, &tminstone inte arbeta med det man gor for
tillfallet. Dessa personer har darfor heller inga svarigheter med att anpassa sig till de
estetiska krav som stills. Ocksé den hir gruppen dr medveten om att estetiska krav kan
medfora problem for en del, men att kraven aldrig varit nagot problem for dem sjélva.
Problemen tillskrivs da “de andra”, det vill sdga de som pa grund av sin egen instillning
star utanfor arbetsmarknaden och har gallrats bort pé grund av bristande estetisk
kompetens.

Typologin ska inte forstas som att enskilda anstéllda &r mdjliga att identifiera som
utnyttjade, avpersonifierade, anpassade eller utvalda. Istéllet ska den ses som en
sammanfattande beskrivning av de intervjuer som genomforts i den hér studien.
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Slutsatser och utmaningar

Att de anstélldas utseende anvinds av tjdnsteforetag som ett medel for att attrahera
kunder dr inte langre en nyhet. Personalen ska forkroppsliga foretaget och vara en del av
vad foretaget erbjuder — med andra ord bli en del av varumérket. Estetiskt tilltalande
personal ses alltmer som en del av tjansteerbjudandet. De anstillda blir pa detta sitt en
del av kundupplevelsen. Genom tidigare studier inom omrédet vet vi att arbetsgivare
stéller krav for och reglerar anstélldas fysiska framtoning i métet med kunderna.
Arbetsgivarens krav framkommer ocksa i denna studie genom intervjuerna med
handelsanstillda. De estetiska kraven medfor att anstéllda med kundkontakter ser sig
som fOretagets representanter och beskriver detta i termer av sig sjilva som reklampelare
eller som levande skyltdockor for foretaget.

Syftet har hér varit att undersdka hur estetiska krav upplevs och hanteras av de anstéllda
samt vilka konsekvenser de estetiska kraven kan fa for de anstillda. Vi kan utifran syftet
dra tre Gvergripande slutsatser.

For det forsta kan vi konstatera att de anstéllda upplever de estetiska krav som
arbetsgivarna stiller som krav pé deras fysiska framtoning. Kraven kan indelas i en
kravtrappa bestdende av fyra delkategorier med olika dignitet och konsekvenser for de
anstillda. Lagst pa trappan och ocksa mest oproblematiskt att hantera dr krav som ror
utsmyckning och hogst pa trappan och svarast att hantera dr krav som rér emotionellt
yttre. Att alltid framstélla positiva kdnslor visuellt for kunden ér svart och upplevs méanga
ganger som odkta beteende och inkraktande.

Savil utseendet, personligheten och beteendet ar faktorer som de anstéillda forvantas
anpassa till foretagets varderingar och profil. Men férhallandet 4r mer komplicerat &n sé.
De estetiska krav som stélls pa handelsanstéllda ar inte uteslutande skapat av arbets-
givaren, utan snarare frambringat ur en vixelverkan mellan olika aktorer (arbetsgivaren,
kunden samt den anstéillda sjdlv) i relation till samhéllsnormer och utseendeideal utanfor
arbetsplatsen. Det dr séledes inte fruktbart att endast betona arbetsgivarens ansvar for de
estetiska kravens konsekvenser. Arbetsgivares krav, arbetstagares egna krav, kunders
eventuella krav bor ocksa stéllas i relation till generella utseendeideal i samhillet. Det
frantar dock inte arbetsgivare i handeln deras ansvar for att rekryteringsprocessen ar fri
frén diskriminering. Inte heller fritar det arbetsgivare i handeln fran deras ansvar for att
arbetsplatserna kiannetecknas av en god psykosocial arbetsmiljo dir ingen krianks eller
mobbas pa grund av utseende.

For det andra kan vi dra slutsatsen att anstillda hanterar kraven pa olika sétt och att
det ar relaterat kravens manga ganger otydliga eller outtalade karaktér. Resultatet visar
att de estetiska krav som stélls inom handelssektorn &ver lag a4r mycket otydligt
formulerade och till synes tdmligen oskyldiga. Det har visat sig att ”helhet” och



hel och ren” 4r standarduttryck som anvédnds bade av arbetsgivare och anstillda
inom handeln.

Vid ndrmare granskning bor de snarare ses som klichéer och i sjdlva verket star for

— och kraver — mycket mer &n vad som ryms i sjdlva begreppen. Varken arbetsgivare eller
anstéllda kan forklara hur de ska se ut, men bada parter kan daremot berétta hur de inte
ska se ut. Uttryck som “hel och ren” uttrycker sdlunda hur man inte fér se ut, det vill sidga
vad som 4r fel, snarare &n hur man faktiskt ska se ut. Nér arbetsgivare pratar om hur de
anstillda inte fér se ut, dr det ockséa tydligt att de foredrar att uttrycka sig i extremtermer.
Detta visar att gransen for vad som ar accepterat och vad som inte &r det, dr harfin och svar
att ta pd. Darfor kan det kénnas tryggt att uttrycka sig i negativa, extrema former, inte
minst fOr att pa sitt minimerar risken att
man sjalv utgor en av de som inte lever
upp till de estetiska kraven. Studien
visar dven att estetiska krav mycket
séllan finns nedskrivna, i manga fall
uttrycks kraven inte ens muntligt. I de
fatal fall dir de estetiska kraven finns
uttalat dr informationen mycket spar-
sam. Sa lange kraven inte finns uttryckta dr det svart att opponera sig mot dem. Darfor

Varken arbetsgivare eller anstdllda kan férklara hur de
ska se ut, men bdada parter kan ddremot berdtta hur

de inte ska se ut. Uttryck som "hel och ren” uttrycker
sdlunda hur man inte fdr se ut, det vill séga vad som dr
fel, snarare dn hur man faktiskt ska se ut.

ser vi att det kan vara av nytta for varje enskild aktor att se over hur denna sjilv paverkar,
paverkas av eller forhaller sig till de krav som stélls pa handelsanstéllda. For att fa upp
Ogonen for dessa tdmligen osynliga krav och de konsekvenser de genererar, samt even-
tuellt bidra till fordndring, kravs en stérre medvetenhet kring de estetiska kraven. Denna
studie kan ses som just en forsta ansats till att 6ka medvetenheten hos de olika aktorerna.

Vi kan emellertid ocksé konstatera att det finns anstéllda som pa olika sétt opponerar sig
och drar egna grinser for vad som anses som orimliga estetiska krav. Det ror allt ifran att
anstillda soker uttrycka en personlig stil trots uniformsbérande till att anstéllda
opponerar sig dppet mot ledningen nér det géller sexualiserade krav.

For det tredje kan vi konstatera att anstilldas upplevelser ar relaterade till huruvida

de estetiska kraven upplevs som problematiska eller oproblematiska respektive om man
ser sitt arbete 1 handeln som varaktigt eller temporart. Med hjdlp av en typologi Gver
anstilldas upplevelser av estetiska krav kan vi beskriva de konsekvenser som de estetiska
kraven medfor. I skdrningspunkterna mellan dessa villkor aterfinns fyra skilda forhall-
ningssitt baserat pa de anstilldas upplevelser. Dessa ér de utnyttjade, de avpersoni-
fierade, de anpassade och de utvalda. Med stor reservation for att studien ar kvalitativ och
séledes inte gor ansprak pa utsagor om kvantitativa forhdllanden tors vi pasta att det ar
troligt att ett specifikt kvantitativt forhallande rader. Namligen det att den storsta gruppen
handelsanstillda utgérs av ndgon av grupperna utvalda respektive anpassade. For de
handelsanstillda rader inget tvivel om att arbetsgivaren drar nytta av deras estetiska
kompetens som ett konkurrensmedel och de dr ocksa helt pa det klara med att de agerar
skyltdockor for foretaget. Trots detta tycks de handelsanstéllda, atminstone vid en forsta
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anblick ha ett 6verlag okomplicerad forhéllande till de krav som stélls och de ser inte
heller nagon storre problematik. De anstédllda dr sédledes medvetna om att arbetsgivaren
stéller krav pa deras utseende, men det dr tydligt att de flesta inte har reflekterat 6ver vad
det faktiskt innebér for dem sjédlva. Att anpassa och fordndra sin klddsel, sitt utseende, sitt
verbala och kroppsliga sprk samt sin rost innebér sannolikt att man som anstélld ger mer
dn anstéllningskontraktet foreskriver.

Ett sddant kvantitativt antagande innebar dock inte att de 6vriga grupperna, de utnyttjade
och de avpersonifierade, blir mindre intressanta eller viktiga. Tvartom blir det i sa fall 4n
viktigare att som arbetsgivare se och mota dessa gruppers situation och behov. De
estetiska kraven kan riskera att arbetssokande utestiangs eller att redan anstéllda slutar.
Som resultaten av foreliggande studie visar vore det en olycklig situation da de inter-
vjuade anstillda lyfter fram att det roliga med arbetet &r interaktionen med kunderna och
i manga fall finns ocksa en stolthet dver bade foretaget och varumérket. Det torde ocksa
vara viktigt for arbetsgivare att allt fler anstéllda betraktade arbetet i handeln som ett
varaktigt arbete istillet for som en temporédr genomgéangsbransch.

5.1 Framtida forskning

Foreliggande studie har gett upphov till en rad nya fragestéllningar som inte varit mojliga
att studera inom ramen for projektet. En sadan fragestéllning ror de fackliga organisa-
tionerna och de estetiska kraven. Studien visar att estetiska krav dr ndgot som ror savil
arbetsgivare som anstilld och kund. Déarfér menar vi att detta mne har ménga intres-
senter och &r aktuellt ur manga olika perspektiv. Ett perspektiv har dock varit timligen
franvarande bade hos oss och hos de anstéllda och det ror de fackliga organisationernas
intervenering i kraven. Det finns sillan ett sjdlvklart samband mellan estetiska krav och
diskrimineringslagstiftningen. Inte heller behover de estetiska kraven innebéra psyko-
sociala arbetsmiljoproblem som de fackliga organisationerna kan uppméarksamma.
Fragan aterstar da om estetiska krav ér eller kan bli en facklig fraga och i sa fall hur?

Ett annat omrade som behdver vidareutvecklas och kvantitativt kartldggas ar de olika
grupperna i den typologi som hér presenterats. Vi anar att de storsta grupperna utgors

av de anpassade och de utvalda, men det behdver beldggas ytterligare. Dessutom behover
det ocksé problematiseras vad det i sa fall innebar. Om de ménniskor som finns inom
handelssektorn finner kraven relativt oproblematiska — var finns da de andra? Befinner
de sig i andra sektorer dér kraven &r lagre eller finns de 6verhuvudtaget inte pa arbets-
marknaden? Har handeln som sektor i s fall ett ansvar for att dessa personer ocksé
bereds en plats inom sektorn?

Ytterligare ett omrade att studera vidare inom dr behovet av att tydligare formulera
kraven. Om nu de estetiska kraven @nda finns och om de betraktas som nédvéndiga i
en allt mer konkurrensutsatt bransch vore det da ldmpligt att formulera kraven och
forvéntningarna skriftligt? Om arbetsgivare tillsammans med de fackliga organisa-
tionerna istdllet strivar efter att £ en battre dverblick over de estetiska kraven blir det



ocksé mer tydligt vilka foretag eller delbranscher som missbrukar de anstélldas villighet
att stélla upp pa kraven. En 6kad medvetenhet och kunskap om de krav som stills innebéar
att kraven blir tydligare for alla parter. Arbetsgivare eller branschen som helhet skulle,
vid en tydligare formulering, ocksa tvingas ta stillning till eventuella etiska eller
diskriminerande fragor.

Om kraven finns explicit formulerade pressas arbetsgivare att ocksa ta ansvar for sina
handlingar och exponera skilen till varfor vissa personer gallras bort i en rekryterings-
process. Nir de estetiska kraven dr s& sviavande och godtyckliga som de 6verlag ar i
dagsléget, riskerar ordttvisor och andra etiska dilemman att osynliggoras. Kravet pa
estetisk kompetens har 6ppnat upp dorren for diskriminering av utseende, pa samma
satt som kons- eller aldersdiskriminering. Darfor ér det relevant for bade arbetsgivare
och fackliga organisationer att fundera 6ver hur mycket de estetiska kraven egentligen
tillats styra i rekryteringssammanhang. Om det &r sa att rekryteraren, liksom de flesta
ménniskor, pdverkas omedvetet av sina fordomar torde det ocksé innebéra att denna
gallrar bort ett stort antal sokande redan vid forsta anblicken och ldser in betydelser i
utseendet som egentligen inte finns. I sa fall 4r arbetsgivaren inte heller medveten om
att han eller hon sténger ute ett stort antal manniskor.

Precis som arbetsgivarna siager att de anstélldas utseende paverkar kundens forsta intryck
och att deras utseende projicerar egenskaper pa yrkesrollen, péverkas de sjdlva medvetet
eller omedvetet av de arbetssokandes utseende vid en anstéllningsintervju. For att vinda
en trend som kanske dr omedveten eller forsta vilken péverkan kraven har, krévs forst och
framst en medvetenhet kring detta fenomen och vilka konsekvenser det medfor.

Om kraven istillet finns tydligt formulerade blir det &ven enklare for anstillda eller
arbetssokande som kénner sig ordttvist behandlade, att fa stod och hjilp fran de fackliga
organisationerna. Det blir givetvis ocksa léttare for de fackliga organisationerna att agera
mot oréttvisor. Det ligger sannolikt ocksa i arbetsgivarna intresse.

5.2 Rekommendationer till branschen

5.2.1 Arbetsgivare

Téank igenom vilka estetiska krav du stdller. Om de &r slentrianmaissiga, diskriminerande,
oetiska eller rent av onddiga gor dig av med dem. Om det finns krav du vill behalla gor
dem synliga och motivera varfor de dr nddvandiga. Inbjud anstillda och fackliga repre-
sentanter till en diskussion om kraven.

5.2.2 Anstillda

Fundera over vilka estetiska krav du stéller pa dig sjalv och dina arbetskamrater.
Resonera tillsammans med dina arbetskamrater om det dr nddvéndiga krav eller om ni
riskerar att bidra till en arbetsmiljo som inte dr trivsam for alla. Om det finns krav pé
arbetsplatsen som é&r outtalade, men dnda nirvarande, fraga nyanstillda om de kénner till
kraven. Om de nyanstéllda inte kénner till kraven be dé arbetsgivaren informera om dem.
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5.2.3 Fackliga foretradare

Kalla arbetsgivaren till ett gemensamt méte dér ni diskuterar om och i sa fall vilka
estetiska krav som forekommer pé er arbetsplats. Striava efter att arbetsgivaren synliggor
kraven for att pa sé sitt kunna diskutera vidare vilka krav som kan tas bort. Diskutera
med medlemmarna hur de upplever kraven och stotta de medlemmar som upplever
kraven som svara att leva upp till. Var sérskilt uppmarksammad pa kdnsméssiga och
etniskt relaterade krav sa att dessa inte strider mot diskrimineringslagarna.
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