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Sammanfattning 

Tidigare studier har visat att receptionister brukar uppleva höga emotionella krav 

i arbetet. Föreliggande studie undersökte receptionisters upplevelser av emotionella krav 

och socialt stöd. Studien genomfördes kvalitativt på fem verksamheter med åtta 

semistrukturerade intervjuer och analyserades genom tematisk induktiv metod. I 

resultatet framkom fyra teman: ”Att träda in i en yrkesroll”, ”Känsloanpassning”, 

”Påverkan av arbetskrav” och ”Behov av stöd”. Resultatet visade att det kollegiala 

stödet upplevdes som det mest betydande stödet för att hantera kraven i arbetet, det 

organisatoriska stödet upplevdes även viktigt men var inte ett stöd som receptionisterna 

vanligen använde sig av. Receptionisterna som arbetade inom sekretesskyddade 

verksamheter upplevde sig även ha begränsade former av socialt stöd. I resultatet 

framkom även att respondenterna som upplevde sig ha avsaknad från det 

organisatoriska och det kollegiala stödet valde att söka sig till professionellt stöd 

(samtalsstöd). I diskussionen knöts respondenternas reaktioner till olika teoretiska 

förklaringar.  
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Title: Smile like you mean it - a study of emotional demands and need of social support 

by receptionist in Sweden. 

 

Abstract 

Previous studies have shown that receptionists usually experience high 

emotional demands at work. The present study concerned receptionists' experiences of 

emotional demands and social support. The study was carried out qualitatively at five 

organizations using semi-structured interviews and analyzed through a thematic 

inductive method. The results revealed four themes: "Entering a professional role", 

"Emotional adaptation", "Impact of work requirements" and "Need for support". The 

result showed that the collegial support was perceived as the most significant support 

for managing the demands of the work, the organizational support was also perceived as 

important but not a support that was usually used by the receptionists. The receptionists 

who worked in confidential businesses also felt that they had limited social support. The 

results also showed that the respondents who felt they lacked organizational and 

collegial support chose to apply for more professional support (counseling). In the 

discussion, the respondents' reactions were linked to different theoretical explanations. 
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Förord 

Vi vill börja med att tacka samtliga deltagare som ställt upp och deltagit i vår 

studie, utan er hade detta arbete inte varit genomförbart. Vi vill även rikta ett tack till 

vår handledare Mårten Eriksson som varit ett stöd för oss under arbetsprocessen och 

bidragit med inspiration, råd och tips under arbetets gång. Avslutningsvis vill vi även 

tacka våra familjer för deras stöd och uppmuntrande ord under uppsatsens skrivprocess. 

 

Gävle, 2023 

Johanna From och Julia Georgsson 
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Servicearbetare förväntas i sitt arbete ge sina kunder “service med ett leende” 

(Ashtar et al., 2021; Hochschild, 2012; Makudza., 2023). Det innebär att arbetsgivaren 

har vissa krav på hur den anställda ska uppträda (display rules) och att den anställde 

försöker leva upp till dessa genom känsloreglering när de interagerar med 

verksamhetens besökare (Ashtar et al., 2021). Emotionellt arbete avser enligt 

Hochschild (2012) en process där en individ hanterar sina känslor på ett visst sätt för att 

skapa ett korrekt och synbart uttryck i dennes arbete genom att individen antingen 

omvärderar eller hämmar vissa känslor.  

Emotionellt arbete kännetecknas även av att det utförs i ett utbyte mot lön 

(lönearbete), något som hon skiljer från den privata sfärens emotional work där 

emotional work beskrivs som en process som individen vill utföra och som utförs 

ömsesidigt (Hoschild, 2012). Vidare finns tre kriterier beträffande emotional labor som 

definierar lönearbete; det ska finnas en kontakt ansikte mot ansikte eller röst mot röst 

med kunden, den anställde ska framkalla ett visst känslotillstånd hos sig själv i syftet att 

förändra kundens sinnesstämning, samt att arbetsgivaren kontrollerar vilket emotionellt 

känslotillstånd som ska visas (Hoschild, 2012).  

En fördel av medarbetarnas känsloreglering vid emotionellt arbete inom 

verksamheter har setts vara säkerställande av kundnöjdhet hos verksamhetens besökare 

(Choi et al., 2019). Även underlättande av effektivitet och personligt uttryck har setts 

som fördelar med emotionellt arbete inom organisationer (Ashforth & Humprey, 

1993). I situationer där besökares främsta förväntningar inte kan uppfyllas tenderar 

emotionellt arbete dock leda till känslomässig dissonans och själv-alienering hos 

medarbetaren (Ashforth & Humprey, 1993).  

Emotionellt arbete, eller hantering av känslor som en del i arbetsrollen, beskrivs 

vidare av Gabriel et al. (2015) som en central del i serviceyrken där medarbetare är den 

första kontakten som kunder har med organisationen. Receptionister är ett exempel som 

enligt Hochschild (2012) förväntas skapa ett glatt kontor som signalerar att företaget 

hon arbetar på är “vänligt och pålitligt”. Något som kan beskrivas som medarbetarnas 

personliga fasad och som är den återkommande delen i individens uppträdande 

gentemot besökarna som denne “bär med sig” i sitt yrke (Goffman, 1959/2014). Ett 

uppträdande gentemot organisationens besökare som sker i den främre regionen (on 

stage, frontline) där individen försöker upprätthålla och förkroppsliga organisationens 

normer (Goffman, 1959/2014). 
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Emotionellt arbete för serviceanställda bidrar således ofta till att de anställda 

ofta måste dölja sina egna genuina känslor och i stället uppvisa positiva uttryck 

gentemot organisationens besökare (Choi et al,, 2019). I sådana situationer när kunder 

uppvisar känslor såsom ilska eller besvikelse så föreskriver organisationen att den 

anställde uttrycker känslor gentemot kunden för att rätta till situationen och blidka 

kunden (Ashtar et al., 2021). Ett framträdande görs således av medarbetaren genom att 

denne träder in i en roll i syfte att påverka besökaren, något denne gör helt 

medvetandets om att den spelar en påhittad roll, alternativt att medarbetaren tror på sitt 

eget rollspel då denne är så uppriktig i sin presentation (Goffman, 1959/2014).  

De emotionella krav som således kan uppstå hos individen vid emotionellt 

arbete beskrivs av Ashforth och Humprey (1993) samt Hochschild (2012) kunna leda 

till två olika sätt för medarbetaren att reagera på; surface acting och deep acting. Båda 

sätten är reaktioner på att den anställde försöker att anpassa sina känslor till den aktuella 

kontexten. Vid surface acting beskriver Hochschild (2012) att individen lurar andra om 

vad de egentligen känner, men inte dem själva, personen justerar således sina uttryck 

kroppsligen för att uppvisa en annan känsla än vad denne egentligen upplever. Deep 

acting beskrivs vidare syfta till att individen modifierar sina inre känslor för att dessa 

ska stämma bättre överens med dennes kroppsliga uttryck. Ashforth och Humprey 

(1993) redogör även för att individens egna genuina känslor kan vara ett sätt för 

individen att reagera på när det kommer till uppvisning av känslor i sitt arbete.  

Surface acting beskrivs vidare vara den mer farliga formen av känsloreglering, 

då medarbetare som utför surface acting riskerar att uppleva högre grad av utbrändhet, 

än vid utförandet av deep acting där individer tenderar att ha lägre grad av utbrändhet 

(Choi et al., 2019; Gabriel et al., 2015; Makudza, 2023). Individer som utför surface 

acting riskerar även negativa utfall beträffande låg grad av arbetstillfredsställelse, 

medan individer som använder sig av deep acting däremot tenderar ha hög grad av 

arbetstillfredsställelse (Gabriel et al., 2015; Makudza, 2023). Vid surface acting riskeras 

även emotionell dissonans att uppstå som påverkar individens känslor och 

känslouttryck, detta utifrån att regler skapas om hur individen ska känna och uttrycka 

sina känslor (Hochschild, 2012). Emotionell dissonans är även enligt Castanheira och 

Chambel (2013) relaterat till högre nivåer av utbrändhet och ses som den skadligaste 

dimensionen i emotionellt arbete.  

 

 



 

3 

 

Betydelsen av socialt stöd 

För att dämpa negativa reaktioner av emotionellt arbete hos individen så 

beskriver Schmiedll et al. (2022) att socialt stöd kan främja individens hälsa och 

fungera som en buffert mot stress och således minska negativa utfall såsom depression 

och utbrändhet. En sådan form av socialt stöd beskrivs enligt Chênevert et al. (2019) 

vara det kollegiala stödet som kan identifieras som ett hanteringsverktyg för att minska 

skadliga effekter av stressorer. Vidare beskriver Soncini et al. (2022) hur det kollegiala 

stödet kan främja individers välmående indirekt samt hur stöd från kollegor kan vara 

avgörande för att anpassa sig till olika kravfyllda arbetssituationer. Socialt stöd beskrivs 

vidare av Soncini et al. (2022) kunna ges till individer via ett mer familjärt stöd av 

familjemedlemmar som visats ha en direkt påverkan på individernas välbefinnande, 

samt att det familjära stödet för individer kan uppfattas som en allmän källa till hjälp 

som kan erbjuda värme och känslomässigt stöd för att ta sig igenom svåra stunder. 

Nixon et al. (2011) beskriver vidare hur det organisatoriska stödet (chef/ledning) för 

individer kan bidra till lägre grad av emotionell utmattning, samt att individer som 

upplever höga nivåer av organisatoriskt stöd hade ett starkare positivt samband med 

deep acting och deras mentala välbefinnande. Anställda som däremot upplever låg grad 

av det organisatoriska stödet kan enligt Nixon et al. (2011) ha fler alternativa stödkällor 

som hindrar dem från att påverkas lika negativt av surface acting och åtföljande 

emotionell dissonans, än anställda med högre grad av organisatoriskt stöd som kanske 

inte har utvecklat så många alternativa stödkällor. Nixon et al. (2011) framhåller dock 

att både olika former, och betydelse av icke-organisatoriskt socialt stöd i samband med 

emotionellt arbete är ett outforskat område. 

När det kommer till socialt stöd redogör Schmiedll et al. (2022) vidare för 

upplevt och mottaget socialt stöd, förklarat att upplevt behov av stöd är känslan av 

tillgång till en form av stöd, medan mottaget stöd är det stöd individen faktiskt mottar 

från någon. Schmiedll et al. (2022) menar att individer med låga eller medelhöga krav i 

arbetet tenderar att gynnas av att inneha en upplevd känsla av socialt stöd genom 

vetskapen om att arbetsgivaren finns där vid behov. Medan individer med höga krav i 

arbetet tenderar att behöva ett mottaget stöd för att hantera kraven. Schmiedll et al. 

(2022) redogör vidare för att en högre stressbuffrande effekt kan ses av mottaget stöd, 

än upplevt stöd i situationer med höga krav, detta då det mottagna stödet bättre 

stabiliserar stressnivån hos individer med höga krav. Schmiedll et al. (2022) redogör 
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även för att socialt stöd kan vara behjälpligt för individen vid stresstoppar i arbetet, men 

att den allmänna stressnivån inte påverkas i så stor grad av det sociala stödet.  

Socialt stöd är också ett viktigt inslag i krav-kontroll och stödmodellen (Karasek 

& Theorell, 1990). Modellen består av tre grundprinciper vilka benämns som krav, 

kontroll och stöd. När dessa tre är i balans med varandra uppstår en ideal arbetssituation 

för medarbetaren. Näring et al. (2006) beskriver att fler krav, mindre kontroll samt låg 

grad av stöd samtliga är relaterade till hög grad av emotionell utmattning, medan mer 

kontroll och högre grad av socialt stöd var relaterade till mindre depersonalisering. 

 

Föreliggande studie  

Tidigare studier kring socialt stöd och emotionella krav i arbetet har varit 

begränsade till organisatoriskt stöd (Nixon et al., 2011). Tidigare studier har också visat 

att receptionister brukar uppleva höga emotionella krav i arbetet (Choi et al., 2019), men 

vi upplever att det saknas studier på receptionister i Sverige. Vi vill därför utifrån hur 

Nixon et al. (2011) beskriver att kulturella skillnader i olika länder kan påverka 

resultatet i studier som omfattar emotionellt arbete och stöd, utföra en kvalitativ studie 

hos en grupp receptionister i Sverige och undersöka vad de upplever för emotionella 

krav i sitt arbete, fråga om de känner stöd från familjen, kollegor eller någon form av 

stöd i kombination med organisatoriskt stöd.  

 

Syfte 

Syftet med studien är att undersöka vad receptionister upplever för emotionella 

krav i sitt arbete, vad de upplever för socialt stöd, och om socialt stöd upplevs som en 

hjälp för att hantera de känslor som de emotionella kraven i arbetet ger upphov till.  

 

Metod 

Den föreliggande studien syftar att se till respondenternas egna uppfattningar 

och upplevelser beträffande sitt arbete, därav valdes en kvalitativ metod med en 

induktiv ansats för att bäst besvara studiens syfte.  

 

Urval 

I syfte att nå vårt ändamål med att nå ut till receptionister inom olika 

serviceområden tog initialt kontakt med fem skilda verksamheter (fyra verksamheter 

inom vårdsektorn samt en verksamhet inom hotellsektorn) i Mellansverige för att finna 
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lämpliga respondenter till studien utifrån kraven beträffande att de tillfrågade 

respondenterna arbetade som frontline personal, samt innehade en anställning som 

receptionist inom ett serviceyrke.  

Kontakt med tre av fem verksamheter etablerades genom anställd personal på 

verksamheterna som hade kontaktuppgifter till verksamhetscheferna, som i sin tur fick 

information till sig beträffande studien, samt med förfrågan om samarbete med 

intresserade respondenter. En av verksamhetscheferna tilldelade därefter information till 

eventuellt intresserade respondenter, som i sin tur mottog missivbrevet och eventuell 

förfrågan om deltagande till studien. Den andra verksamhetschefen tillhandahöll en 

kontaktperson som blev verksam som kommunikationslänk med intresserade 

respondenter, det var även kontaktpersonen som gjorde ett urval med enligt henne 

passande kandidater till studien enligt kravprofil. Den tredje verksamhetschefen blev 

kommunikationslänk och gjorde ett urval på eventuellt intresserade respondenter som i 

sin tur fick förfrågan att delta i studien genom uppvisande av missivbrev. Kontakt togs 

direkt med eventuellt intresserade respondenter för verksamhet fyra och fem utifrån 

privat kontaktnät och de intresserade respondenterna mottog därefter missivbrevet.  

De åtta respondenterna som valde att delta i studien hade således olika 

arbetsgivare och var verksamma som receptionister på fem skilda arbetsplatser. Alla 

respondenter var kvinnor i åldrarna 20 - 62 år med ett medelvärde på 41 år. 

Respondenten som hade arbetat längst som receptionist hade arbetat i 29 år och den som 

arbetat kortast tid 1 år, vilket resulterade i ett medelvärde på 11 år.  Respondenterna 

kom vidare att benämnas som respondent 1 - 8.  

 

Tillvägagångssätt  

Ett missivbrev utformades för att ge respondenterna en kort introduktion av oss 

uppsatsförfattare, samt ge information om studiens syfte och kriterier för deltagande (se 

bilaga 1). Missivbrevet gav vidare information beträffande vilka etiska 

ställningstaganden som avsågs att uppfylla (samtyckeskrav, konfidentialitetskrav, 

anonymitetskrav och informationskrav). En intervjuguide (se bilaga 2) utformades som 

delades upp i tre teman: ”Känslohantering”, ”Upplevda konsekvenser av 

känslohantering” samt ”Upplevt behov av stöd”. Temana skapades för att förenkla 

intervjuprocessen vid intervjuaren genom att bidra med en tydligare struktur för att inte 

missa någon fråga. Frågorna i intervjuguiden berörde områden beträffande 
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respondenternas bakgrund, arbete, känslohantering, upplevda konsekvenser av arbetet 

samt olika faktorer beträffande socialt stöd.  

En pilotintervju valdes även att göras innan intervjuerna genomfördes, detta för 

att se om frågorna uppfattades som det var tänkt samt om fler eller färre frågor 

behövdes för att nå den önskade empirin. Pilotintervjun genomfördes med oberörd part 

och kom således inte att användas i studien. Efter genomförd pilotintervju valdes vidare 

vissa följdfrågor att läggas till för att förbättra intervjuguiden. Vid majoriteten av 

intervjuerna uppstod även vissa spontana följdfrågor. Respondenterna gavs i slutet av 

intervjun även möjlighet att komplettera sina tidigare svar, samt ställa egna frågor.  

Sammanlagt genomfördes åtta intervjuer mellan den 20/3 och den 7/4 2023. 

Hälften av intervjuerna genomfördes av ena uppsatsförfattaren, medan andra halvan 

genomfördes av den andra uppsatsförfattaren, och tog mellan 18 - 30 minuter. Samtliga 

intervjuer genomfördes fysiskt på en plats vald av varje enskild respondent. Intervjuerna 

med respondenterna spelades efter muntligt samtycke in för att kunna transkriberas 

manuellt och därefter analyseras. Majoriteten av citaten som togs fram för resultatdelen 

utifrån intervjuerna valdes vidare att ändras genom att ta bort ord som skulle kunna röja 

respondenternas identitet, samt valdes vissa korrigeringar att göras beträffande språkfel 

för att öka läsbarheten. 

 
Dataanalys 

Inhämtat material från intervjutillfällena valdes i denna studie att analyseras 

genom en induktiv tematisk analys. Analysmetoden baserades på Braun och Clarkes 

(2013) tematiska analysprocess som utgörs av sju steg. Det första steget i analysen blev 

således att transkribera samtliga inspelade intervjuer, ett arbete som fördelades jämnt 

mellan oss uppsatsförfattare. Det andra steget i analysprocessen blev därefter att bekanta 

oss med det insamlade datamaterialet, något som först skedde individuellt och sedan 

tillsammans. Materialet lästes igenom noga för att därefter markera och anteckna 

potentiellt viktiga nyckelord, ämnen och begrepp som vi fann intressanta. Steg tre blev 

därefter att individuellt och sedan tillsammans finna strukturer i de transkriberade 

intervjuerna som därefter användes för att identifiera skilda teman. Steg fyra 

genomfördes tillsammans för att söka efter preliminära teman som var återkommande 

från det insamlade datamaterialet. Det femte steget bestod av att granska och forma 

samtliga teman och underteman som därefter i det sjätte steget namngavs och 

definierades i en tematisk karta. Det avslutande och sjunde steget i analysprocessen kom 
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därefter att bli det färdigställda resultatet i resultatdelen i en övergripande analys med 

noga utvalda teman, underteman och citat.  

 

Forskningsetiska överväganden 

Forskningsetiska ställningstagande togs i enlighet med Vetenskapsrådet (2017) i 

beaktande för att upprätthålla en god forskningssed. För att vidhålla informationskravet 

tilldelades samtliga deltagare information beträffande studien, detta genom ett 

missivbrev som tilldelades samtliga deltagare innan genomförandet av intervjuerna (se 

bilaga 2). Missivbrevet innehöll information och villkor om frivilligt deltagande i 

studien, samt att de när som helst kunde avbryta sin medverkan utan vidare motivering. 

Samtliga deltagare blev även muntligt informerade om deras frivilliga deltagande innan 

intervjuerna genomfördes, detta som en del i att informera om samtyckeskravet.  

För att efterleva samtyckeskravet fick samtliga deltagare ge sitt muntliga 

godkännande till att delta i studien i början av intervjun, samt muntliga godkännande till 

att intervjun spelades in. Organisationens samt deltagarnas identitet valdes i studien att 

behandlas konfidentiellt, detta för att skydda deltagarna och deras identitet. 

Försiktighetsåtgärder upprättades således genom att transkriberingar och ljudfiler 

avidentifierades, samt att behandling av dessa uppgifter enbart kom att ske utav 

ansvariga för studien. Material som samlades in under studien så som transkriberingar 

och ljudfiler som skulle kunna röja deltagarnas identitetsuppgifter valdes även att 

raderas vid avslutandet av studien. För att bevara respondenternas identitet 

konfidentiellt valdes de att benämnas som respondent 1 - 8 i studien.  

I missivbrevet (bilaga 2) delgavs deltagarna även information om studiens 

nyttjandekrav, således att studien är en del av ett examensarbete som kommer redovisas 

dels inför lärare och studenter inom berört utbildningsprogram, samt att informationen 

endast kommer användas för utbildnings och forskningsändamål. 

 

Resultat 

Nedan redovisas resultatet av den induktiva tematiska analysen utifrån fyra 

utformade huvudteman; “Att träda in i en yrkesroll", “Känsloanpassning”, “Påverkan av 

arbetskrav “samt “Behov av stöd”. Se figur 1.  
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Figur 1 

Teman och underteman som framkom i analysen 

 

Att träda in i en yrkesroll 

I det första huvudtemat “Att träda in i en yrkesroll” presenteras nedan 

respondenternas upplevelser beträffande sin yrkesroll som receptionist samt deras 

individuella uppfattningar beträffande deras emotionella arbete.  

Samtliga respondenter beskrev hur de i sin yrkesroll som receptionist är de som 

ansvarar för det första bemötandet med verksamhetens besökare och således är de som 

innehar ett ansvar av att upprätthålla ett välkomnande och professionellt intryck.  

Alltså det är ju oss som de möter först, och de säger dom ju också att får de ett bra 

bemötande i receptionen så kanske hela bemötandet blir bra resten men skulle vi vara sur 

när de kommer så kanske det blir fel ända därifrån och så följer det med in också. Så att vi 

har ju en ganska hård press på att vi ska vara trevliga. (Respondent 8) 

Flera av respondenterna redogjorde även för att de som receptionister är de som är 

ansiktet utåt för organisationen och således ska upprätthålla en fasad av att vara glad 

och trevlig gentemot besökarna, oavsett om respondenterna själva haft en dålig dag eller 

blivit dåligt bemött av besökare. Samtliga respondenter som redogjorde för att de är 

ansiktet utåt beskrev det som informella regler från arbetsgivarens håll och således 

informella arbetsuppgifter att förhålla sig till.  

Ja men man får ju höra att man är ansiktet utåt. Sedan är det väl i en själv som man tänker 

att det är ju en ny patient som kommer, och har jag blivit upprörd på någon som har varit arg 

på mig, eller ja vad som än har hänt så kan ju inte jag ta med mig det till nästa för det är ju 



 

9 

 

en helt ny patient. Förutom om det är glädje då, då tar man ju med sig det, men inte 

upprördhet, det vill man ju inte visa till nästa. (Respondent 3) 

 

Det är ju sagt att man liksom alltid ska var glad och att man ska vara ansiktet utåt för hela 

organisationen. (Respondent 5) 

Samtliga respondenter redogjorde vidare för framträdande faktorer som de ansåg var 

betungande i sitt arbete, utifrån dessa faktorer formades ett undertema, ”yrkesrollens 

baksida”.  

Yrkesrollens baksida  

Några av respondenterna redogjorde även för att kraven att vara ansiktet utåt för 

dem stundvis kunde upplevas betungande i arbetet, detta vid situationer som medfört att 

de som ett första bemötande behövt vara de som tar emot klagomål och missnöjda 

patienter, även om kritiken egentligen inte varit avsedda dem själva som receptionist. 

Flera respondenter redogjorde även för att de kunde uppleva det betungande att 

upprätthålla en “glad och trevlig-fasad” gentemot kunderna i situationer där de som 

receptionister blev illa bemötta av besökarna.  

Så ska man stå där och le och försöka vara trevlig medan man tycker att de beter sig väldigt 

illa på andra sidan luckan. Men ändå ska man försöka vara trevlig, för hör ju till vår etik, vi 

får ju inte bete oss hur som helst. Det är ju vår profession om man säger så. (Respondent 8) 

 

Det har ju varit scenarion där patienter har blivit upprörda och skäller ut en efter noter för att 

de inte tycker att vi gör rätt. Det är väl oss som hel hälsocentral de menar men eftersom det 

är jag som är ansiktet utåt så då är det jag som får ta emot det. (Respondent 1) 

 

Jag kan inte göra någonting åt det. De skäller oftast på receptionisten, de skäller ju inte när 

de kommer till min kollega eller någonting annat. (Respondent 7) 

Några respondenter redogjorde även för den betungande känslan av att vara mindre värd 

på arbetet än sina kollegor samt hur de upplevde att receptionen kunde vara ett 

bortglömt kapitel från ledningens håll.  

Jag kan uppleva i sjukvårdssektorn att jag är den på plats som är minst värd, eller vad ska 

jag säga. Exempelvis när kollegor kommer in på mitt kontor och alla springer runt, plockar 

med papper, pratar och så där. Medan när jag vill någonting då knackar jag försiktigt och 

vill inte störa. (Respondent 5) 
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Information är ju en sådan grej, vi kanske inte får informationen till oss i receptionen eller 

om vi klagar på att vi inte har fått information, dom tar väl det till sig men det är bara då den 

gången. Exempelvis om någon personal är sjuk, hur man får reda på det är lite si och så ute i 

receptionen. (Respondent 3) 

Känsloanpassning  

Det andra temat behandlar respondenternas upplevda känsloregleringar och 

beskriver hur det påverkas av respondenternas arbetssituation. 

Samtliga respondenter redogjorde vid intervjuerna för att de beroende på 

situation valde att inte visa sina genuina känslor, såsom ledsamhet, ilska och frustration, 

utan i stället valt att uppvisa mer passande känslor. Vissa av respondenterna menade att 

de valde att reglera sina känslor i syfte att upprätthålla en skyddsbarriär. 

Så det är klart att det känns som en viktig del, jag kan ju inte ställa mig och grina där ute. 

Det gäller att inte släppa fram den mänskliga faktorn i det på något vis. (Respondent 5)  

Man är ju professionell ut emot patienterna så att de inte får veta vad jag känner, eller inte 

får se mina känslor, det vore ju inte bra. (Respondent 2)  

Jag har i situationer valt att inte uppvisa ilska eller att jag blir frustrerad. Ofta så vill man ju 

hjälpa men det är inte alltid man kan för att man måste hålla sig till det som man får och kan 

göra. Sedan är det ju såklart att man också har blivit ledsen, att vissa saker går ut över en 

personligt. (Respondent 1) 

 

Några respondenterna redogjorde dock för att de beroende på situation kunde uppvisa 

sina genuina känslor, dock med viss återhållsamhet för att ändå upprätthålla en 

professionell fasad.  

 

Vissa ställen där har ju kunden alltid rätt man ska lägga sig platt men så funkar det ju inte 

hos oss. Vi får ju säga ifrån. Det har ju hänt att en gäst har blivit väldigt arg men då får man 

ju bara säga att nu får du lugna ner dig, nu får du sätta dig ner och ta ett glas vatten så kan vi 

ta den här diskussionen senare. Eller om det är över telefon så får man be den att ringa 

tillbaka när den lugnat sig lite. Så man får ju ändå säga ifrån men såklart inte säga att en gäst 

är dum i huvudet, det finns ju nivåer och man får välja sina ord. (Respondent 6) 

 

Några av respondenterna redogjorde även för att de ibland upplevt att de behövt anpassa 

sina känslor gentemot besökare i situationer där andra yrkeskategorier behövts rådfrågas 

men inte varit så behjälpliga. Något som vissa respondenter menade föranlett att de 
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behövt upprätthålla en neutral fasad, samt anpassa sina känslor för att försöka hålla 

situationen lugn och kontrollerad.  

Akutsjuksköterskan kommer ut efter många om och men och ska prata med patienten i 

luckan, varpå det uppstod en konflikt så att de två började bråka och sköterskan valde då 

lämna receptionen och gå tillbaka till sin skyddade verkstad, medan jag stod kvar där med 

den här gråtande personen. Hon var helt hysterisk och jag visst inte riktigt vad jag ska kunde 

göra i det här läget. Det byggdes ju såklart upp en jättestor frustration i mig eftersom jag inte 

kunde lämna, jag behövde stå kvar. (Respondent 5).  

 

Påverkan av arbetskrav 

Det tredje temat berör till vilken grad respondenterna upplevde sig påverkas av 

sina arbetskrav, samt olika sätt för respondenterna att hantera dem på.  

Under intervjuerna framkom det att flera respondenter redogjorde för en 

gemensam konsekvens av arbetet i form av utmattningssymtom. Flertalet respondenter 

beskrev hur de efter vissa arbetsdagar var helt slut och använde adjektiv som urlakad 

och tom i skallen för att beskriva deras mående efter ett arbetspass. 

Ibland är man helt slut, det är ju några gånger i veckan man är det för att det blir för mycket. 

Man känner att man inte räcker till och man kan inte göra allt som man kanske vill hjälpa till 

med, det går liksom inte. Folk kanske inte har den förståelsen till att man gör så gott man 

kan och att man ofta gör mer än vad man kan. (Respondent 1) 

Vidare beskrev respondenterna under intervjuerna konsekvenser av sitt arbete i form av 

stress, frustration, mental trötthet, känslomässig påverkan, personlighetsförändring och 

sjukskrivning på grund av utmattning.  

Ja, man blir ju väldigt mentalt trött när man kommer hem. Det är skillnad nu. Jag har alltid 

varit en partypingla och varit ut på allt som går och alltid varit social och hittat på saker att 

göra. Jag älskar folk, ju mer folk desto bättre. Men nu när jag kommer man hem då är jag 

bara trött i huvudet. (Respondent 2) 

Ja, jag har ju varit sjukskriven på grund av det, jag har varit väldigt nedstämd och stressad 

och nästan lite deprimerad just för att det blev för mycket ett tag. Det kan ju fortfarande vara 

så att man har sämre dagar där det blir för mycket och man känner sig ledsen och lite arg 

också faktiskt. (Respondent 1) 
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Samtliga respondenter redogjorde vidare för framträdande faktorer utöver stöd som de 

använde sig av som skyddsbarriärer vid uppkomna konsekvenser i arbetet. Utifrån de 

två framträdande faktorerna bildades två underteman, “Hanteringsstrategier” samt 

“Återhämtning”.  

Hanteringsstrategier 

Några av respondenterna uppgav under intervjun hur de på olika sätt valde att 

hantera de betungande situationerna på arbetet, något som stundvis föranledde att de 

upplevde de emotionella kraven i arbetet mer hanterbara. Två av respondenterna 

redogjorde för hur de intalade sig själva att det inte var deras fel utan att de endast fick 

ta emot kritiken i och med deras arbete som receptionist.  

Då stod det två vuxna män och skrek på mig och sa väldigt otrevliga saker, de förväntade 

sig bara att jag skulle lösa det. Då upplevs det mer personligt, att det är mitt fel, att de har 

gått som det har gått och att de inte har fått hjälp i tid. Man får försöka tänka att det inte är 

mitt fel, men det är svårt när man sitter så utsatt och ensam. (Respondent 1) 

Man får kanske tänka på det, att det inte är mig utan systemet, fast det blir mig för att jag 

sitter här. (Respondent 7) 

Några respondenter beskrev även olika strategier de använde sig av för att hantera 

eventuella konsekvenser i arbetet som exempelvis skulle kunna uppstå utifrån kraven 

om att vara glad och trevlig.  

Har man en dålig dag, det kanske är för att man sovit dåligt, eller det kanske har hänt 

någonting men det är ju bara att man fokuserar på det som är bra. Sen hjälper det att man 

trivs väldigt bra på jobbet så även fast man har en dålig dag och kommer dit så blir man på 

något sätt glad. Sen kan man ju säga det att jag har en dålig dag så kan jag få sitta med 

datorn och mejlen. Administrativt första timmarna så får de andra ta mötena med kund. Och 

där någonstans brukar man liksom komma in i det för då har man låtit trevlig på mejlen man 

har liksom svarat i telefon och kommit in i det och då kan man bemöta gästen sen. 

(Respondent 6) 

Några respondenter som arbetat länge inom receptionistyrket redogjorde även för hur de 

lärt sig hantera det mesta genom åren och således inte upplevde eventuell uppkomst av 

konsekvenser i arbetet lika betungande som de respondenter som varit verksam en 

kortare tid.  
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Ja, många års erfarenhet gör att man lärt sig hantera det mesta. För det mesta. Så att jag går 

ju sällan härifrån och känner vilken jävla skitdag utan det är ju oftast att man känner att man 

gjort något vettigt. (Respondent 8) 

Återhämtning  

Flera av respondenterna uppgav under intervjuerna vikten av återhämtning efter 

arbetet för att på så sätt undvika negativa konsekvenser av arbetet. De olika aktiviteterna 

av återhämtning bidrog till att respektive respondent kunde tänka på annat efter arbetet, 

samt var en stor bidragande faktor för dem när det kom till att kunna hantera de 

betungande faktorerna i sitt arbete. Några av respondenterna redogjorde även för att 

återhämtningen för dem var av lika stor vikt som vissa stödfunktioner.  

Jag älskar att hålla på i trädgården och sådant, så när jag kommer hem då håller jag ju på 

med det, och det är ju verkligen stressrelief. Det är en bra kombination, att man inte har den 

där stressen hemma också på samma sätt, att det blir liksom ett break ifrån människor. Jag 

tycker ju om att vara mycket själv och man är ju ganska less på att spendera tid med 

människor när man kommer hem, så jag tror att det är viktigt att man lyssnar på sig själv. 

(Respondent 5) 

Stickning. Ja och sen är det väldigt bra på det viset att du inte kan tänka på något annat. För 

om du tänker på något annat så blir det ju fel så får man sprätta upp. (Respondent 7)  

Jag löser korsord så får huvudet jobba lite mer med något annat. Eller måla brukar jag också 

göra. Mm, så det är väl återhämtningen. Just det här lugnet man får, att huvudet får jobba 

när man löser korsord, men det är ändå ett lugn på något vis. De är de, man kan liksom inte 

tänka på någonting annat utan man får koncentrera sig på det man håller på med. 

(Respondent 8) 

Sammanfattningsvis visade temat ”Påverkan av arbetskrav” att majoriteten av 

respondenterna upplevde eller hade upplevt utmattningssymptom på grund av arbetet. 

Temat redogjorde även för att flera respondenter på olika sätt mentalt förberedde sig 

innan arbetet för att lättare hantera konsekvenserna i arbetet. De framkom även att 

respondenterna som arbetat en längre tid som receptionist och innehade en högre ålder, 

upplevde att de genom åren hade lärt sig att hantera och förbereda sig för eventuella 

konsekvenser i arbetet, något som föranledde att de inte upplevde sig påverkade av 

konsekvenserna på arbetet i så stor utsträckning. Det framkom även att samtliga 

respondenter använde sig av någon form av återhämtningsaktivitet för att lättare kunna 

släppa jobbet efter arbetsdagens slut och slappna av.  
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Behov av stöd 

Det fjärde temat berör respondenternas upplevda behov av stöd och hur det för 

dem upplevdes behjälpligt för att hantera kraven i sitt arbete.  

Samtliga respondenter redogjorde för hur skilda stödfunktioner för dem på olika 

sätt fungerat som en bidragande faktor när det kom till hanterandet av deras arbete, samt 

de betungande aspekterna såsom arbetsmässiga konsekvenser och krav. Vilken 

stödfunktion som för respondenterna var mest behjälplig för att göra arbetet och kraven 

mer hanterbara skilde sig dock åt beroende på om de upplevde organisatoriskt stöd samt 

huruvida de var ensamma i sin yrkesroll som receptionist på sin arbetsplats. Då detta 

tema blev framträdande som det största utarbetade temat valdes underteman utifrån de 

olika typerna beträffande behov av stöd som respondenterna redogjorde för, dessa blev 

“Stöd från chef”, “Stöd från kollegor” samt “Stöd utanför arbetet”. 

Stöd från chef 

Flera av respondenterna ansåg att de hade tillräckligt med stöd från sin chef när 

det kom till att få stöd beträffande betungande aspekter i arbetet. Några respondenter 

redogjorde dock för hur chefen inte alltid funnits tillgänglig, och att det således var 

situationsberoende om det var ett stöd de valde att nyttja. Beroende på situationen så 

upplevde dessa respondenter även att chefen för dem var ett behjälpligt stöd när det kom 

till krav i arbetet, och således kunde detta stöd enligt dem bidra till att jobbiga aspekter i 

arbetet upplevdes mer hanterbara.  

Ja jag upplever att chefen kommer med bra konkreta saker som vi skulle kunna förändra för 

att underlätta vissa situationer. Om jag uttrycker att någonting inte är hållbart i längden så 

har jag svårt att tro att han inte skulle lyssna och agera. (Respondent 5)  

Nej det kan ju vara så att chefen inte är tillgänglig precis då eller att den har mycket att göra 

den med, eller inte kan eller så. Så det beror ju på situationen alldeles och hur den ser ut. 

(Respondent 7)  

Av samtliga respondenter som ansåg att de hade ett tillräckligt stöd från sin chef så 

redogjorde två av dem för att de ansåg att chefen för dem var det mest betydande stödet 

när det kom till att hantera deras arbete och eventuella betungade aspekter av arbetet 

samt krav.  
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Ja absolut. Och hon är ganska bra på det sättet att hon ser liksom människan före jobbet. Jag 

kan ju vara inne i mina perioder där jag jobbar ganska mycket och då säger hon ifrån och tar 

bort pass från mig. För hon känner själv att det blir för mycket. Och sen om det händer 

något jobbigt så ringer hon och peppar och säger bara positiva saker, som att hon tyckte man 

skötte situationen bra och att hon är stolt. (Respondent 6)  

Några respondenter redogjorde vidare för hur de upplevde total avsaknad beträffande 

stöd från sin chef, medan vissa menade att stödet var bristande men okej när chefen väl 

var på plats och kunde nås. Dessa respondenter ansåg inte att det organisatoriska stödet 

från chefen för dem var ett behjälpligt stöd för att betungande aspekter i arbetet såsom 

arbetskrav skulle upplevas mer hanterbara.  

Stöd från kollegor 

Samtliga respondenter redogjorde för att det kollegiala stödet för dem var 

viktigt, men att det låg på olika nivåer. Vissa menade att stödet från kollegorna kunde 

skilja sig åt beroende på om de var inom samma yrkesgrupp och således hade förståelse 

för deras arbete, något som flera redogjorde för blev ett viktigt stöd i arbetet. Vissa av 

respondenterna som inte kände förståelse från sina kollegor upplevde däremot ensamhet 

i vissa situationer. 

Ja jag tycker ändå att jag har bra stöd från mina kollegor, ja har väldigt bra kollegor. 

Samtidigt som kanske inte alla kan förstå heller om de inte har suttit i receptionen själv, just 

för att när man sitter där då är det ju en själv som blir mottagare för allt gnäll och skäll som 

man får. (Respondent 1)  

Är det en situation och det är mycket så har jag stöd från den jag jobbar mest med. Vi pratar 

ju alltid om det som händer, för att man måste prata om saker. Vi möter ju hot och våld, och 

det måste man prata ut om för att man inte ska bära med sig något hem sedan. 

(Respondent 2)  

Jag tycker att det är lite svårt, för jag tycker att jag känner mig ganska så ensam där ute i 

receptionen. Det blir inte många tillfällen att få uttrycka sina känslor på, så att du på något 

sätt kan få det stöd du behöver.  

(Respondent 5) 

Av de respondenter som redogjorde för att de ansåg sig ha ett tillräckligt stöd av sin 

chef, redogjorde majoriteten även för att de upplevde sig ha bra stöd från flertalet 

kollegor på verksamheten vid eventuella kravfyllda situationer och att dessa kollegor då 
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vanligtvis tillhörde de närmsta kollegorna som hade samma yrkesbefattning som de 

själva.  

Men däremot så har ju vi stöd av varandra så att man kan gå till kollegan och säga men 

vilken idiot. Det är mer att man får den stöttningen, att man kan få gnälla av sig, för då 

känns det bra sen. Man döljer det i kassan och sen går man bakom och liksom gnäller av sig. 

(Respondent 8) 

Majoriteten av respondenterna redogjorde vidare för att det kollegiala stödet för dem 

underlättade kravfyllda situationer och gjorde dem mer hanterbara. Fyra av 

respondenterna redogjorde även för att det kollegiala stödet enligt dem var det viktigaste 

stödet i kravfyllda situationer för att göra dem mer hanterbara.  

Stöd utanför arbetet 

Samtliga respondenter redogjorde under intervjuerna för att familj och vänner 

enligt dem var en viktig stödfunktion när det kom till att få prata ur sig efter arbetet. 

Flera respondenter ansåg även att de hade sin partner att tillgå som stöd, men att då de 

ansåg att de fick tillräckligt med stöd från kollegorna på arbetet så fanns inte alltid 

behovet av att nyttja stödet från vänner och familj. Dock redogjorde flera för att familj 

och vänner kunde vara en problematisk stödfunktion i och med sekretess på deras 

arbete.  

Det är svårt när man jobbar i en bransch med mycket sekretess och tystnadsplikt, då är det ju 

kollegorna man pratar med. Jag kan bubbla ur mig hemma med min partner men det blir ju 

begränsat just för att det är sekretess, men annars är det bra. (Respondent 2) 

Flera respondenter redogjorde vidare för att stödet från familj och vänner inte alltid var 

så behjälplig när det kom till de kravfyllda situationerna på arbetet för att göra de mer 

hanterbara, utan mer som en hjälp för att kunna slappna av när man kom hem från 

arbetet.  

Jag har ju dock sambon, men då sitter man ju bara och vräker ur sig vid middagsbordet 

hemma en stund för att bli av med det, och sedan är det borta så jag behöver inget mer. 

(Respondent 3) 

Några respondenter redogjorde även för att de upplevde att samtalsstöd för dem var 

viktigt för att få verktyg för att kunna hantera sitt arbete och de betungande aspekterna 

som påverkat deras mående negativt. En respondent som ansåg sig ha bristande stöd 
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från sin chef, samt stundvis upplevde sig ensam i sin roll som receptionist, och därav 

inte alltid upplevde stöd från kollegor redogjorde dock för att samtalsstöd för henne, 

tillsammans med stöd från familjen var de två mest betydande stöden för henne.  

Men just det här emotionella att man blir utmattad av arbetet och nedstämd av det, det har 

jag kunnat få hjälp med. Det är ju mycket stöd från familjen men jag har också gått hos en 

professionell psykolog och fått verktyg till hur man ska hantera det. Så det har väl ändå varit 

viktigt skulle jag säga. (Respondent 1) 

Ja alltså jag har faktiskt samtalsstöd just nu, just bara för att jag har haft en jobbig period 

och sen just det här att kunna hitta tillbaka till mig själv och lugnet jag hade tidigare. 

(Respondent 8) 

Sammanfattningsvis visade temat “Behov av stöd” att en majoritet av respondenterna 

upplevde att de hade tillräckligt stöd från sin chef, dock var det endast några 

respondenter som ansåg att det var ett stöd som för dem kunde bidra till att jobbiga 

aspekter och krav i arbetet upplevdes mer hanterbara. Stödet från familj och vänner 

upplevdes av flertalet respondenter inte heller som behjälpligt för att hantera de 

kravfyllda situationerna, utan fungerade mer som en hjälp för att slappna av vid 

arbetsdagens slut. De respondenter som upplevde avsaknad av tillräckligt stöd från sin 

chef valde i stället att söka sig till kollegorna för stöd, en av dessa respondenter valde 

dock att söka sig till det familjära stödet för att göra konsekvenserna av kraven i arbetet 

mer hanterbara. Två respondenter redogjorde även för att samtalsstöd enligt dem gjorde 

kravfyllda situationer mer hanterbara, detta genom att de ansåg sig där kunna få verktyg 

att hantera kraven i arbetet. 

Diskussion 

Syftet med studien var att undersöka vad receptionister upplever för emotionella 

krav i sitt arbete, vad de upplever för socialt stöd, och om socialt stöd upplevts som en 

hjälp för att hantera de känslor som emotionella krav i arbetet kan ge upphov till. Detta 

undersöktes genom semistrukturerade intervjuer där respondenterna fick besvara frågor 

som berörde deras upplevelser beträffande deras emotionella arbete, upplevda krav i 

arbetet samt olika stödfunktioner. Respondenternas upplevelser och tankar kring deras 

emotionella arbete sammanfattades i fyra teman: ” Att träda in i en yrkesroll”, 

”Känsloanpassning”, ”Påverkan av arbetskrav” samt ”Behov av stöd”. Resultatet visade 

att respondenterna upplevde emotionella krav i sitt arbete och hade behov av olika 
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former av socialt stöd. Från samtliga intervjuer framkom även att det sociala stödet 

påverkade respondenternas hantering av deras emotionella arbete och krav, och därmed 

även deras välmående. 

 
Resultatdiskussion 

Att träda in i en yrkesroll 

Det första huvudtemat i resultatet ”Att träda in i en yrkesroll” kom att behandla 

deltagarnas upplevelser av deras arbete, deras yrkesroll som receptionist och vad de 

upplevde som betungande i arbetet.  

Samtliga respondenter beskrev hur de upplevde att de är dem som besitter 

ansvaret för det första fysiska bemötandet med verksamhetens besökare, samt beskrev 

att de upplevde sig vara den yrkeskategorin som enligt deras arbetsgivare innehade 

ansvaret för att upprätthålla ett välkomnande och professionellt intryck gentemot 

organisationens besökare genom att uppvisa passande känslor. Upplevelser hos 

respondenterna beträffande hur de ska agera mot verksamhetens besökare som går i 

linje med hur Ashtar et al. (2021) beskriver att medarbetare med emotionellt arbete 

tenderar att uppvisa lämpliga känslor genom känsloreglering inom sig, något de gör 

utifrån organisatoriska krav, och som vanligtvis görs i arbetssituationer när 

medarbetaren interagerar med verksamhetens besökare.  

I resultatet framkom även undertemat ”Yrkesrollens baksida”, som redogjorde 

för att några respondenter upplevde det betungande av att vara ansiktet utåt för 

organisationen, detta vid situationer som medfört att de som ett första bemötande behövt 

vara de som tagit emot klagomål från missnöjda patienter.  

Flera respondenter redogjorde även för det betungande av att upprätthålla en 

“glad och trevlig fasad” gentemot besökarna i situationer när de blev illa bemötta. En 

förklaring till varför respondenterna valde att upprätthålla en fasad trots illa bemötande 

från besökarna, kan förklaras utifrån hur Hochschild (2012) beskriver att emotionellt 

arbete (emotional labor) inte alltid är ett arbete som individen vill utföra, med att det är 

något som individen gör i utbyte mot lön, så kallat lönearbete, detta till skillnad mot 

emotionellt arbete (emotional work) som sker i den privata sfären som beskrivs som är 

en process som individen vill utföra och som utförs ömsesidigt.  

En annan förklaring till varför flera respondenter upplevde det betungande att 

upprätthålla en “glad och trevlig fasad” kan förklaras utifrån hur Ashtar et al. (2021) 

beskriver att i situationer när besökare uppvisar känslor såsom ilska eller besvikelse så 
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föreskriver arbetsgivaren att den anställde uttrycker känslor gentemot kunden som syftar 

till att upprätthålla situationen positiv och neutral, samt blidka kunden. I sådana 

situationer av emotionella krav menar Hochschild (2012) att medarbetare reagerar 

genom surface acting och försöker lura andra om vad de egentligen känner, detta utifrån 

att regler skapas om hur individen ska känna och uttrycka sina känslor. Om 

respondenterna tenderar att reagera genom surface acting så beskriver Hochschild 

(2012) hur emotionell dissonans kan uppstå där medarbetarens genuina känslor inte är i 

harmoni med dess uppvisade känslor gentemot besökaren, något som kan förklara 

varför arbetet för respondenterna upplevdes betungande. I den ”främre regionen” där 

mötet sker mellan besökaren och medarbetaren tenderar medarbetaren vidare att 

upprätthålla en roll gentemot besökaren, något som för medarbetaren kan vara 

ansträngande då det är först i den ”bakre regionen” som medarbetaren kan sluta agera i 

sitt framträdande och kliva ur sin rollgestalt (Goffman, 1959/2014), något som även kan 

förklara varför receptionisterna upplevde det betungande att upprätthålla en glad och 

trevlig fasad gentemot besökarna.  

I temat redogjorde vidare några respondenter för den betungande känslan av att 

vara mindre värd på verksamheten än sina kollegor samt hur de upplevde att 

receptionen kan vara ett bortglömt kapitel från ledningens håll. En förklaring till varför 

vissa receptionister kände sig ensamma och bortglömda av ledningen i sin roll som 

receptionist kan tänkas förklaras utifrån hur Ward och McMurray (2011) beskriver att 

det är lite känt om kraven på känslohantering hos den administrativa personalen i 

frontline, medan känslomässiga krav hos kärnyrken inom omvårdnad är något som 

tenderar att vara mer uppmärksammat. Tänkt således att majoriteten av respondenterna 

är receptionister arbetandes inom vård och omsorgssektorn kan en möjlig förklaring 

vara att organisationen inte räknar in receptionister som en sådan yrkesgrupp som 

behöver verktyg och stöd i sitt emotionella arbete, likt övriga vårdyrken på 

organisationerna. 

 
Känsloanpassning  

Hochschild (2012) redogör för att emotionellt arbete avser en process där en 

individ hanterar sina känslor på ett visst sätt för att skapa ett korrekt och synbart uttryck 

i deras arbete gentemot besökarna, detta genom att individen antingen framkallar eller 

hämmar vissa känslor vid mötet. I resultatet framkom tydligt huvudtemat 

”Känsloanpassning ” som redogör för att samtliga respondenter ansåg att de vanligtvis i 
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sitt arbete valde att inte uppvisa sina genuina känslor gentemot besökarna, utan i stället 

valde att upprätthålla en positiv och trevlig fasad. Vissa respondenter menade att det var 

en fasad de valde att upprätthålla i och med deras roll som receptionist. En fasad hos 

medarbetare som kan förklaras som individers personliga fasad och är den 

återkommande delen i medarbetares uppträdande gentemot besökarna och syftar till att 

medarbetaren kliver in i en roll i syfte att påverka besökaren (Goffman, 1959/2014).  

En annan förklaring till varför receptionisterna valde att inte uppvisa sina 

genuina känslor kan förklaras utifrån hur Ashtar et al. (2021) beskriver att den anställde 

vanligen försöker leva upp till arbetsgivarens krav om hur denne ska uppträda gentemot 

besökarna, så kallade display rules.  

 
Påverkan av arbetskrav 

I resultatet framkom även huvudtemat ”Påverkan av arbetskrav” som redogjorde 

för att samtliga respondenter ansåg sig kunna koppla bort arbetet när de kom hem, även 

fast flertalet redogjorde för negativa konsekvenser till följd av arbetet som även 

påverkade dem utanför arbetet så som utmattning, stress, mental trötthet och 

sjukskrivning. Negativa konsekvenser av arbetet i form av utmattningssyndrom som kan 

relateras till hur Choi et al. (2019) beskriver att utmattningssymtom kan uppstå för 

medarbetaren som negativa konsekvenser för dennes välmående när de reagerar genom 

surface acting i arbetet, något som enligt Hochschild (2012) sker när individer reagerar 

genom att dölja sia genuina känslor för att uppvisa passande känslor gentemot 

besökarna. En förklaring till medarbetarnas utmattningssymtom skulle således kunna 

vara att respondenterna i sitt arbete reagerar genom surface acting, exemplifierat hur det 

i resultatet framkom att majoriteten av respondenterna situationsvis valde att inte 

uppvisa sina genuina känslor gentemot besökarna, så som ilska när de blivit illa 

bemötta, utan i stället valde att uppvisa mer passande känslor.  

Några respondenterna beskrev även hur de upplevde negativa konsekvenser som 

personlighetsförändringar och känslomässig påverkan på grund av sitt arbete, något som 

kan kopplas till emotionell dissonans enligt Hochschild (2012) och att även det är en 

konsekvens av att dagligen reglera sina känslor.  

Fyra respondenter redogjorde under intervjuerna för hur de på olika sätt valde att 

hantera de betungande situationerna på arbetet, något som föranledde att majoriteten av 

dessa respondenter stundvis upplevde de emotionella kraven i arbetet mer hanterbara. 

Vissa intalade sig själva att kritiken som de fick motta som frontline arbetare endast 
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hade med deras yrkesroll att göra, medan en annan respondent redogjorde för att hennes 

erfarenhet medfört att hon lärt sig det mesta. En annan respondent redogjorde för hur 

hon på en dålig dag började arbeta administrativt och svara på mejl, och beskrev då hur 

hon genom att låta glad och trevlig på mejl sedan bättre upplevde sig kunna leva upp till 

kraven av ett vänligt bemötande även i mötet med kund. Att dessa individer upplevde en 

lägre grad av stress kan förklaras utifrån hur Hochschild (2012) beskriver att en individ 

som reagerar genom deep acting modifierar sina inre känslor för att de ska stämma 

bättre överens med individens kroppsliga uttryck. Något som i sin tur resulterar i att 

individer tenderar att ha en lägre grad av utbrändhet (Choi et al., 2019; Gabriel et al., 

2015; Makudza, 2023). Utifrån detta kan vi anta att användandet av deep acting 

påverkar några av respondenternas grad av utbrändhet, detta exemplifierat utifrån hur 

respondenten enligt ovan redogjorde för att hon försökte låta glad genom mejl för att 

sedan få ett mer positivt känslomässigt tillstånd för att anpassa sig till det välkomnande 

intryck hon sedan visar när hon välkomnar besökare i receptionen. Något som kan 

relateras till hur Xanthopoulou et al. (2018) beskriver hur stressnivån hos en individ är 

lägre vid deep acting. 

I resultatet framkom även att flera respondenter som upplevde låg grad av stöd 

använde sig av återhämtning för att hantera kraven i deras emotionella arbete, något 

som även några respondenter som upplevde stöd i sitt arbete valde att göra. Samtliga 

respondenter redogjorde dock för hur återhämtningen enligt dem ansågs fördelaktig för 

att bättre hantera deras arbete och bidrog till att de kunde koppla bort arbetet. Ett 

resultat som kan beskrivas utifrån hur Xanthopoulou et al. (2018) redogör för att 

återhämtning har visats fördelaktigt vid surface acting, detta genom att bidra till att 

främja individers välmående och motverka stress samt utmattning.  

Många av respondenterna redogjorde även för hur de efter en arbetsdag 

genomförde diverse olika återhämtningsaktiviteter som stickning, korsord, målning 

samt trädgårdsarbete för att få tankarna på annat. Således kan möjligen ovanstående 

nämnda aktiviteter förklara hur respondenterna kände att de kunde hantera sitt 

kravfyllda arbete utan vidare stora konsekvenser, detta i linje med hur Sonnentag et al. 

(2007) beskriver hur återhämtningsaktiviteter ofta ser olika ut, men att de underliggande 

egenskaperna som avslappning och psykologiskt avstånd från jobbrelaterade situationer 

är densamma och verkar tillfrisknande och avslappnande för individen.   
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Behov av stöd  

Resultatet för föreliggande studie visade att respondenterna upplevde skilda 

behov av det organisatoriska, det kollegiala, det familjära samt övriga stödfunktioner så 

som samtalsstöd, och hade således skilda uppfattningar av hur de olika formerna av stöd 

för dem var behjälpliga i hanterandet av deras emotionella arbete och upplevda krav.  

I resultatet redogjorde majoriteten av respondenterna för att det kollegiala stödet 

för dem var det viktigaste stödet när det kom till hanterandet av deras emotionella arbete 

samt krav, något som kan förklaras av hur Chênevert et al. (2019) beskriver hur det 

kollegiala stödet för många individer fungerar som ett verktyg mot stressorer i arbetet.  

Vidare framkom även att stöd från familj och vänner var viktigt för majoriteten 

av respondenterna, men att det enligt dem inte var ett behjälpligt stöd för att göra de 

kravfyllda situationerna på arbetet mer hanterbara, utan mer som en hjälp för att kunna 

slappna av när de kom hem från arbetet. Ett resultat som går i linje med hur Soncini et 

al. (2022) beskriver att det familjära stödet för individer kan uppfattas mer som en 

allmän källa till hjälp som kan erbjuda värme och känslomässigt stöd för att ta sig 

igenom svåra stunder. Vilket möjligen även kan förklara varför just det familjära stödet 

var viktigt för en av åtta respondenter efter hennes utmattning.  

I resultatet framkom även att några respondenter ansåg att de hade ett bristande 

organisatoriskt stöd, men upplevde att de hade ett gott kollegialt och familjärt stöd, 

något som resulterade i att de upplevde att de emotionella kraven i arbetet var mer 

hanterbara och således inte upplevde sig påverkas i så stor grad av stressorer i arbetet. 

Något som kan förklaras av hur Nixon et al. (2012) beskriver att anställda med en lägre 

grad av organisatoriskt stöd tenderar att ha fler alternativa stödkällor som hindrar dem 

från att påverkas lika negativt av surface acting och åtföljande emotionell dissonans som 

kan uppstå.  

Några respondenter redogjorde vidare i resultatet för att de upplevde ett 

bristande organisatoriskt stöd och därmed valde att söka sig till kollegor samt 

stödsamtal för att få verktyg att hantera de emotionella kraven i sitt arbete, något som 

skulle kunna förklaras utifrån hur Nixon et al. (2011) beskriver att medarbetare med ett 

bristande organisatoriskt stöd i högre grad tenderar att söka sig till andra stödkällor för 

att få hjälp med att hantera organisatoriska arbetskrav.  

Vad som påverkar känslan av stress hos individer i arbetet kan även förklaras 

utifrån Karasek och Theorell´s (1990) krav-kontroll och stödmodell som består av tre 

grundprinciper: krav, kontroll och stöd. I resultatet framkom att majoriteten av 
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respondenterna ansåg att de hade en hög grad av stöd från sina kollegor, något som 

föranledde att det upplevde kraven i arbetet mer hanterbara och att de fick bättre 

kontroll över kravfyllda situationer i arbetet. Att dessa respondenter redogjorde för 

dessa positiva utslag av det kollegiala stödet kan förklaras utifrån hur Karasek och 

Theorell´s (1990) beskriver att när krav, kontroll och stöd är i balans så uppstår en ideal 

arbetssituation för medarbetaren. Något som även kan förklara varför respondenterna 

som upplevde låg grad av stöd från sin chef redogjorde för att kraven i arbetet inte 

upplevdes hanterbara, utan i stället bidrog till en mindre ideal arbetssituation då detta 

tenderade att bidra till stress och känslor av utmattning efter arbetet. Ett resultat som går 

i linje med hur Karasek och Theorell (1990) beskriver att känslan av handlingsutrymme 

och kontroll hör ihop med känslan av stress eftersom stressen ökar när en individ känner 

att hen förlorar kontrollen över en situation. Näring et al. (2006) beskriver även att fler 

krav, mindre kontroll samt låg grad av stöd samtliga är relaterade till emotionell 

utmattning.  

 

Metoddiskussion 

Då föreliggande studies syfte var att undersöka ett deltagarperspektiv hos några 

individuella respondenter, valdes detta att undersökas genom kvalitativ metod utifrån 

hur Braun och Clarke (2013) beskriver att kvalitativa undersökningar kan bidra till en 

djupare förståelse och tolkning av individers individuella upplevelser samt tankar 

genom insamlad data i form av ord. En forskningsansats vi anser fungerade bra för vår 

studie då vi upplever oss ha fått en djupare insikt i vad respondenterna upplevde för 

emotionella krav i sitt arbete, vad de upplevde för socialt stöd, och om socialt stöd 

upplevdes som en hjälp för att hantera de känslor som de emotionella kraven i arbetet 

gav upphov till.  

Semistrukturerade intervjuer användes vidare på vårt urval av åtta respondenter, 

detta utifrån hur Braun och Clarke (2013) beskriver att det är en fördelaktig metod för 

en mindre grupp respondenter som är få nog för att behålla fokus på deltagarna, men 

tillräckligt stora i urval för att sedan kunna urskilja mönster. Genom semistrukturerade 

intervjuer möjliggjordes det även för respondenterna att själva kunna framföra egna 

berättelser, besvara frågor och följdfrågor. Genom semistrukturerade intervjuer 

upplevde vi att vi fick en bra dialog med respondenterna som möjliggjorde en öppen 

och naturlig intervjumiljö för båda parter.  
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Samtliga intervjuer genomfördes även via fysiska möten, något som enligt Braun 

och Clarke (2013) ses som fördelaktigt vid semistrukturerade intervjuer för att fånga 

upp ett deltagarperspektiv, samt utifrån hur de beskriver att det är den ideala metoden 

för att samla in data i form av ord. Vi upplevde att de fysiska mötena gav oss möjlighet 

att studera respondenternas kroppsspråk och ansiktsuttryck, vilket enligt oss gav 

intervjuerna ett mer helhetsintryck.  

En pilotintervju valdes även att genomföras innan intervjuerna med 

respondenterna ägde rum för att se om frågorna uppfattades som det var tänkt, samt om 

fler eller färre frågor behövdes för att nå den önskade empirin. En pilotintervju som 

genomfördes utifrån hur Braun och Clarke (2013) beskriver att ett bra innehåll i 

intervjuguiden kan möjliggöra för intervjuaren att bygga upp förtroende samt en relation 

med respondenten. Efter genomförd pilotintervju valdes vissa korrigeringar i 

intervjuguiden att genomföras och därefter upplevdes den tillräcklig, något som 

resulterade i att vi upplevde att vi under samtliga intervjuer fick fram den information vi 

ville ha.  

Samtliga intervjuer valde vi vidare att genomföra ensamma med en respondent, 

hälften genomfördes således av ena uppsatsförfattaren, medan andra halvan 

genomfördes av den andra uppsatsförfattaren. Ett beslut som togs för att säkerställa en 

lugnare omgivningsmiljö vid intervjutillfället, och således bidra till att respondenten i 

lugn och ro kunde reflektera över frågorna, sina tankar och svar. Något som resulterade 

i att vi upplevde att det kändes mer som personliga samtal, och vi upplevde att 

respondenterna kände att de var i en trygg miljö och kunde öppna upp sig.  

Teman valdes att utformas för intervjuguiden för att bidra till en tydligare 

struktur för den som höll i intervjun, något som kan ha föranlett att vår induktiva 

tematiska analys kan uppfattas som deduktiv då temanamnen i resultatdelen kan 

uppfattas nära temanamnen i intervjuguiden. Temanamnet ”Behov av stöd” kan 

exempelvis uppfattas som ett tema som ej valdes att analyseras utifrån att det innehar 

samma namn som ett tema i intervjuguiden. Temat ”Behov av stöd” i resultatdelen 

analyserades dock noggrant och berörde svar från flertalet frågor i intervjuguiden. 

 

Förslag till vidare forskning 

Under intervjuerna redogjorde majoriteten av respondenterna för att 

återhämtning var av lika stor vikt som socialt stöd när det kom till att hantera de känslor 

som kunde uppstå vid emotionella krav i deras arbete. I framtiden skulle vi gärna se att 
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återhämtning studeras i kontext till socialt stöd och receptionisters emotionella arbete, 

något som skulle kunna möjliggöra för att se hur återhämtning, samt socialt stöd i en 

större bemärkelse påverkar de känslor och negativa konsekvenser som kan uppstå i och 

med de emotionella kraven. En framtida studie som även känns viktig utifrån hur 

Xanthopoulou et al. (2018) redogör för att socialt stöd samt återhämtning främjar 

individers välmående, arbetsprestation, livstillfredsställelse, motverkar stress och 

depression samt känslomässig utmattning, men även utifrån hur Sonnentag et al. (2007) 

beskriver att individer genom återhämtningsprocesser återställer de resurser som har 

använts under arbetet. 

Under intervjuerna tog några respondenter även upp att de upplevt skillnader 

gällande känslomässiga arbetskrav som kunde skilja sig åt mellan olika branscher, något 

som vi valde att inte behandla i vår studie på grund av vår avgränsning mot socialt stöd 

på deras nuvarande arbetsplats. I framtiden ser vi således gärna att vidare forskning 

studerar verksamheter med olika inriktningar för att se vad dessa skillnader skulle 

kunna bero på, exemplifierat om skilda organisationsformer har en inverkan på hur de 

känslomässiga arbetskraven upplevs för receptionisterna.  

 
Studiens praktiska relevans 

Studiens resultat belyser att det upplevs finns ett stort behov av både stöd och 

återhämtning vid emotionellt arbete som upplevs kravfyllt. Respondenterna som 

upplevde att de saknade stöd från sin arbetsgivare, och i vissa fall även från sina 

kollegor redogjorde i stället för att de valde att söka sig till andra externa stödfunktioner 

för att hjälpa dem hantera organisatoriska stressfaktorer, något som går i linje med hur 

Nixon et al. (2011) beskriver att anställda som upplever att deras organisation inte 

stödjer dem alternativt brukar söka sig till andra stödkällor. De respondenter som 

upplevde otillräckligt stöd beskrev även högre grad av skilda utmattningssymptom. 

Framledes anser vi således att det kan komma att krävas ett mer individanpassat stöd 

som enligt Schmiedll et al. (2022) främjar individens hälsa och fungerar som en buffert 

mot stress.  

Slutligen tror vi även att vår studie kan bidra med ökad kunskap kring ett relativt 

outforskat område, och med det ge organisationer och arbetsgivare med frontline 

medarbetare, så som receptionister, en ökad förståelse för deras utsatta arbetssituation 

och det stöd som krävs. En ökad förståelse av hur olika former av stöd fungerar som 

enligt Nixon et al. (2011) för organisationer skulle kunna bidra till att hjälpa sina 
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anställda att på bästa sätt hantera medarbetarnas påfrestningar av de känslomässiga 

arbetskraven.  

 

Slutsats 

Vad som tydligt framkom från studien var att socialt stöd i olika former för 

respondenterna upplevdes som en hjälp för att hantera de känslor som de emotionella 

kraven i arbetet enligt dem gav upphov till. Det framkom även tydligt att 

respondenterna upplevde skilda behov av socialt stöd, beroende på hur de upplevde det 

organisatoriska stödet, där individer med hög grad av kollegialt stöd bäst upplevdes 

kunna hantera de känslomässiga kraven i arbetet. Medan respondenterna med låg grad 

av organisatoriskt samt kollegialt stöd valde att söka sig professionellt stöd i form av 

stödsamtal för att kunna hantera de känslomässiga kraven i arbetet.  

 Återhämtning framkom även tydligt som en viktig parameter när det kom till 

möjligheten för respondenternas att släppa sitt emotionella arbete och tillhörande krav 

när de kom hem efter arbetet.  
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Bilaga 1  

Missivbrev examensarbete 

 
Hej! 

Vill du delta i en studie om ditt arbete?  
 

Studiens syfte är att undersöka vad receptionister upplever som betungande i sitt arbete 

och om det upplever behov av något speciell typ av stöd. Studien planeras att 
genomföras på din arbetsplats, alternativ vald plats av dig, det är dock viktigt att den 

genomförs i en ostörd miljö. Intervjun beräknas ta cirka 40 minuter och kommer 
genomföras under perioden 230320 - 230407. 

Intervjun kommer att spelas in och senare skrivas ut i text. Din identitet kommer 

att behandlas konfidentiellt och ingen information kommer att kunna kopplas till dig 
som deltagare. Informationen kommer endast användas för utbildnings och 

forskningsändamål.  
Studien är en del av ett examensarbete inom Personal- och arbetslivsprogrammet 

vid Högskolan i Gävle. Deltagandet är frivilligt och du kan när som helst avbryta din 

medverkan utan närmare motivering.  
Resultatet kommer att redovisas dels inför lärare och studenter inom Personal- 

och arbetslivsprogrammet i form av en muntlig presentation, samt en skriftlig rapport 
och även publiceras på studieportalen Diva. Du kommer även få möjlighet att ta del av 

arbetet när det är godkänt.  

Om du vill delta i studien ber vi dig kontakta någon av oss på kontaktuppgifterna nedan. 
Beskedet behöver senast inkomma 2023-03-23 klockan 12:00. Observera att du, trots 

eventuellt val av att medverka, har rätt att ändra ditt beslut när som helst under studiens 
gång. Detta innebär att du får tacka ja till att delta i studien och sedan ändra dig innan, 

under eller efter intervjun. 

 
Har du några frågor angående studien tveka inte på att kontakta oss! 

Om du är missnöjd med hur dina personuppgifter behandlas vänder du dig i första hand 
till högskolans dataskyddsombud som nås på registrator@hig.se. Om du fortfarande inte 

är nöjd har du rätt att ge in klagomål till Integritetsskyddsmyndigheten, som är 

tillsynsmyndighet.” 
 

Med vänliga hälsningar 
Julia Georgsson och Johanna From, studenter PA-programmet.  

 

Kontaktuppgifter Julia Georgsson: 
Telefonnummer: +46736138057 

E-mail: Julia.Georgsson@outlook.se 
 

Kontaktuppgifter Johanna From: 
Telefonnummer: +46708218106 

E-mail: Johanna2__@hotmail.com 
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Bilaga 2 

Intervjuguide examensarbete 

Inledning 

Hej och välkommen till den här intervjun!  

Innan vi börjar tänkte jag dubbelkolla om det är okej för dig att intervjun spelas in? 
Inspelningen av den här intervjun kommer endast användas för att inte missa något som 

sagts och kommer inte att spelas upp för någon utanför den studiegrupp som genomför 

studien.  
 

Jag heter… och studerar på personal- och arbetslivsprogrammet i Gävle där vi just nu 
skriver vårt examensarbete som kommer att undersöka vad receptionister upplever som 

betungande i sitt arbete och om det upplever behov av något speciell typ av stöd. 

Uppgifterna som vi har och får om dig kommer att behandlas konfidentiellt, vilket 
innebär att din identitet inte kommer att synas i studien.  

 
Jag vill även passa på att påminna dig om att du när som helst får avbryta intervjun 

och/eller hoppa över en fråga utan vidare förklaring. Om det fortsatt är okej att jag 

spelar in den här intervjun så funderar jag över om du har någon fråga till mig innan vi 
sätter i gång? 

 
Bakgrundsfrågor:  

• Kan du berätta lite om dig själv, t.ex. ålder och utbildning? 

Följdfrågor om det inte redan besvarats:  
• Hur gammal är du?  

• Hur länge har du arbetat som receptionist? 
• Hur länge har du arbetat som receptionist på din nuvarande arbetsplats? 

 

Huvudfrågor: 
1. Hur länge har du arbetat som receptionist? 

(Syftet med denna fråga är att ta reda på hur länge respondenten varit verksam 
som receptionist då detta troligen avgör hur många emotionella situationer 

personen stött på där den behövt reglera sina känslor, samt om individen 

utvecklat ett sätt att hantera denna reglering av känslor).  
 

2. Kan du beskriva hur en vanlig arbetsdag ser ut för dig? 
(Syfte med frågan är att klargöra om arbetsuppgifterna innehåller emotionella 

situationer som individen upplevt kravfyllda, samt hur ofta respondenten kan 

tänkas hamna i situationer som kräver emotionell reglering) 
 

3. Varför valde du att börja arbeta som receptionist?  
(Syftet med frågan är att fånga upp personliga egenskaper som är drivande för 

individen i sitt arbete) 
Följdfråga: Vad var lockande med arbetet? 

Följdfråga: Är det fortfarande så?  

 

  



 

 

 

Tema 1: Känslohantering 

4. Vad upplever du som betungande i ditt arbete?  

Följdfråga: Om respondenten anger besvärliga kunder - Hur känns det?  
(Syftet med denna fråga blir att få fram om respondenten upplever att något är 

emotionellt jobbigt i sitt arbete)  
 

4b) Om respondenten inte tar upp saker som är emotionellt jobbiga i fråga 4, 

om det görs hoppa över denna fråga och gå direkt vidare till fråga 5): 
I ditt arbete, har du någon gång upplevt att dina arbetsuppgifter påverkar dig 

känslomässigt/emotionellt?  
Följdfråga: Om ja- i sådana fall vilket sätt och hur ofta?  

(Syftet med denna fråga är att leda in respondenten på tankar/situationer inom 

känslohantering). 
 

5. Upplever du att det funnits tillfällen där du behövt dölja dina känslor inför 
kunder/kollegor? 

Följdfrågor: Vilka känslor är det? Varför har du inte visat dem? 

Exempel: Om en kund du hjälper beter sig otrevligt mot dig och har en dålig 
attityd gentemot din hjälp. Behöver du då hålla tillbaka dina känslor för 

situationen? 
(Syftet med denna fråga är att dels se vilken typ av känsloreglering som 

individen upplevt i sin yrkesroll, samt för få en uppfattning om dess förekomst.) 

Följdfråga om ja: Skulle du vilja berätta om en sådan situation för oss?  
 

6. Upplever du att det finns tillfällen där du behövt uppvisa andra känslor än de du 
egentligen känner?  

Exempel:  

*Uppvisat ett leende gentemot kunden även om du själv blir dåligt bemött.  
*Visat dig oberörd av situationen fast du egentligen blivit berörd eller varit glad 

och tillmötesgående då du egentligen vart ledsen? 
(Syftet med denna frågeställning är att fånga upp förekomsten av 

känslohantering samt om detta kan kopplas till surface acting) 

Följdfråga om ja: Kan du berätta om en sådan situation och hur du hanterade 
den? 

Exempel: Hanterar du situationen genom att visa upp en fasad som upplevs 
korrekt för din yrkesroll, så som att le fast du känner dig ledsen vid ett dålig 

bemötande (surface acting).  

Följdfråga: Hade något slags stöd kunnat hjälpa dig så att situationen upplevts 
mer hanterbar? 

 
7. Upplever du att du ofta lägger band på dina känslor i ditt arbete eller upplever du 

att du kan visa dina riktiga känslor?  
Exempel: Kan du visa dig arg, berörd, ledsen osv. 

(Syftet med frågan är få inblick i om det finns utrymme i arbetet för att visa äkta 

känslor och i och med det hur känslorna hanteras och graden av 
känsloreglering.) 

Följdfråga: Om du inte upplever att du kan uppvisa dina genuina känslor, vad i 
situationen avgör detta enligt dig?  

(Syftet med frågan är försöka få fram om det finns formella eller informella krav 

för hur receptionisterna förväntas hantera sina känslor i arbetet.  
 



 

 

 

8. Upplever du att det finns formella (från organisationen) eller informella regler 

(som du skapat själv eller genom dina kollegor) om hur du som receptionist ska 

agera emotionellt i vissa situationer? 
Exempel: Bemöta en arg person med lugn och glädje.  

(Syftet med frågan är att fånga upp eventuella formella eller informella regler för 
känslohantering.) 

 

Tema 2 - Upplevda konsekvenser av känslohantering 
9. Hur känner du dig efter ett arbetspass? 

Följdfråga: Beroende på svar ledsen/glad/trött - Vad brukar du göra då? 
 

10. Kan du koppla bort arbetet när du kommit hem efter arbetet?  

(Syftet med dessa frågor är att fånga upp hur respondenten mår efter arbetet och 
om det blir några personliga eller yrkesmässiga konsekvenser utifrån negativa 

och/eller positiva aspekter). 
 

11. Upplever du att ditt arbete påverkar/påverkat dig så att du blir/blivit emotionellt 

utmattad? 
Följdfråga: Stress, nedstämdhet, utmattning 

(Syftet med denna fråga är att undersöka om respondenten fått några negativa 
konsekvenser utifrån surface acting).  

 

Tema 3 - Upplevt behov av stöd 
12. Vid en situation som för dig upplevts jobbig på arbetet, känner du att du då kan 

prata med dina kollegor/få stöd av dem? 
Följdfråga: När upplever du då att du kan få stöd, under arbetet eller efter?  

Följdfråga: Utnyttjar du i så fall detta stöd från dina kollegor? 

Följdfråga: Skulle du då säga att denna typ av stöd för dig gör en jobbig 
situation mer hanterbar?  

 
13. Vid en situation som för dig upplevts jobbig på arbetet, känner du att du då kan 

prata med din chef om det? 

Följdfråga: Utnyttjar du i så fall detta stöd?  
Följdfråga: Är det i så fall tillräcklig, skulle din arbetsgivare kunna göra 

någonting mer? 
(Syftet med dessa frågor är att undersöka hur individen upplever det 

organisatoriska stödet på arbetet från kollegor och chef).  

Följdfråga: Skulle du då säga att denna typ av stöd för dig gör en jobbig 
situation mer hanterbar?  

 
14. Vid en situation som för dig upplevts jobbig på arbetet, känner du att du då kan 

prata med andra personer i din omgivning/få stöd av dem? 
Exempel: Vänner, familj, psykolog/kurator, stödfunktionsenhet, stödgrupper, 

mötesplatser online.  

Följdfråga: Utnyttjar du i så fall detta stöd?  
(Syftet med denna fråga är att undersöka om stöd i privatlivet kan ha betydelse 

för hantering av emotionella krav i arbetslivet) 
Följdfråga: Skulle du då säga att denna typ av stöd för dig gör en jobbig 

situation mer hanterbar?  

 
 



 

 

 

15. Upplever du att det finns någon typ av stöd som har extra betydelse för dig som 

gör kraven i ditt arbete mer hanterbara?  

(Syftet med denna fråga är att få fram om någon form av socialt stöd underlättar 
för individen vid hanteringen av emotionella krav/gör de emotionella kraven 

mer hanterbara).  
Följdfråga: Hur kommer det sig att du upplever att just den typen av stöd 

förmildrar/ påverkar kraven? 

Följdfråga: Ge gärna förslag på situation där detta stöd varit betydelsefullt. 


