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"When you're smilin’...

...when you’re smilin’. The whole world smiles with you”. Vi kédnner igen den
— Louis Armstrong sjong in den. Det gjorde ocksa Billie Holiday. Och visst
ar det sa: Leenden smittar. Men saken har tva sidor. Manniskans férmaga
att le har kommit att i allt hdgre grad kommersialiseras och exploateras. Och
det far for att citera Charlie Chaplin allvarliga konsekvenser for den enskilde:
— | have many problems in my life but my lips don’t know that. They always

smile....

Nikki som dr tdgvirdinna har just
kommit till jobbet pa Keihin Electric
Express Railway Company i Tokyo.
Innan hon bérjar £6r dagen maste hon
lata sitt ansikte undersdkas for kon-
troll av sitt leende. Hon borjar med att
sitta sig framfor en kamera som kopp-
lats till en dator. Ansiktet undersoks
i minsta detalj. Ogonrérelser, lippar
och rynkor. Leendet fir absolut inte
se anstrangt ut. Kvaliteten pa hen-
nes leende mits pa en skala fran 0 till
100. Ler hon inte tillrickligt och bra
far hon ett meddelande. Till exempel:
”Du ser £6r allvarlig ut”. Foljt av upp-
maningen: “Upp med mungiporna”.

Sedan skriver datorn ut ett foto av
hennes leende som hon skall ha med
sig under resten av dagen. Bolaget
tycker att det hir dr en mycket vik-
tig sak darfor att ett dkta leende ger
konkurrensfordelar, fir resenirerna
pa gott humér och kommunikationen
med passagerarna att I6pa friktions-
fritt.

Nikkis arbetsdag bestir i att betjina
passagerare och i det ingar att produ-
cera varma och trygga kinslor. Det
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kriaver ett emotionellt arbete vilket
bland annat bestar i att frambringa ett
leende hos sig sjdlv som i sin tur £61-
vintas géra kunderna lugna och vin-
ligt sinnade.

Savitt jag kdnner till har man inte
borjat skanna ansikten hos anstillda
1 Sverige. Men kraven pa att uppvisa
vinliga leenden nidr kunder betjinas
okar. Det ar en konsekvens av den
nya framvixande kommersialiserade
emotionskulturen. Aldrig tidigare har
s manga arbetat inom omraden dér
det giller att sta till tjinst i mSten med
kunder, klienter, elever, patienter och
som har héga krav pa bemétande. Det
ricker inte att kunna sin sak. Socio-
emotionell kompetens har blivit ett
honnérsord. Ett tilltalande yttre, ett
leende, ett vinligt ord siljer.

Men leendena har tva sidor. A ena
sidan. Visst blir man pa gott humor
ndr man mots av, inte bara kunnig
utan ocksa, leende och vinlig perso-
nal nir man kommer in i en butik for
att handla. Man kidnner sig vilkom-
nad och betydelsefull. A andra sidan.
Det kan hinda att man av bara farten
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torkoper sig och drar pa sig en skuld.
Men det hinder ocksd att man méter
butikspersonal som verkligen far
kimpa fér att kunna se glada och
vinliga ut. Allt i syfte att dolja att de
egentligen dr sorgsna, slitna, leds-
na, dngsliga, arga eller trétta. Och
som kanske innerst inne tinker:
— Dra 4t h-e. Ar si d-a trétt pa era
idiotiska frigor och kommentaret!

Butiksanstillda maste kunna vara
vinliga, taktfulla, artiga och hjilp-
samma for att fi varorna salda. De
ar fullt medvetna om kraven. Kunder
ska lockas att konsumera. Klarar man
inte av att visa upp sig fran sin bista
sida pa grund av till exempel sorg-
liga hindelser, stressfyllda moten eller
uppdrivet arbetstempo, ja da skall
man halla sig borta frin kunderna.
Da tar man en semesterdag eller sjuk-
skriver sig.

Visserligen uppfattas
mera som ett normalt tillstand. Men

som den danska sociologen Charlotte

stress nu-

Blochs visar i boken Flow og stress —
stemminger og folelseskultnr i hverdagslivet sa
giller det bara sd linge som vi férmadr
upptrida kontrollerat nir vi talar om
att vi dr stressade. Det gar for sig att
siga “Jag dr stressad” om det sigs pd
ett behirskat sitt. Om stressen tar sig
intensiva emotionella uttryck dé riske-
rar man att stimplas som avvikare
och odugling.

I det nya tjinstesamhillet betalar
arbetsgivarna f6r de anstilldas sociala
och kinslomissiga kompetens och
formiga att std till tjanst och passa
upp. Det innebir att man inte fir se
ut eller upptrida hur som helst. For
det dr syvende och sist arbetsgivaren
som bestimmer hur det skall vara.
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”I have many problems in my life but
my lips don’t know that. They always
smile.”

Det kan gilla kladsel, utseende, fri-
syt, beteende, vikt, smink, lukt, tilltal,
sprak. Och kontrollen kan ta sig sa-
dana extrema uttryck som i fallet med
Nikki.

Férmagan att visa vinliga och
varma kinslor har exploaterats 1 det
moderna samhillet. Det beror till
stor del pa en allt tuffare konkurrens,
rationaliseringar och besparingar. An-
siktet, rOsten, kroppen har blivit allt
viktigare i jakten pa kunder, klienter,
pengar och prestige.

Det var den amerikanska socio-
logen Arlie Russel Hochschild som pa
ett mer systematiskt sdtt kom att upp-
mirksamma de férdndringar i arbets-
livet som innebar 6kade krav pa att
hantera kinslor hos en vixande grupp
minniskor inom tjinstesektorn. Nir
hon fér 35 édr sedan gav ut boken
The Managed Heart — Commercializa-
tion of Human Feeling uppskattade hon
att hilften av alla forvirvsarbetande
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kvinnor i USA var verksamma inom
omriaden som krivde emotionellt
arbete.

Hochschild fann i sin egen studic av
flygvirdinnor att de anvinde tva typer
av emotionellt arbete — djupt respek-
tive ytligt — £6r att forsoka leva upp
till flygbolagets krav pa néjda, trygga
och vinligt sinnade passagerare.

Med hjilp av djupt emotionellt
arbete kunde flygvirdinnorna skapa
en varm kinsla i sina ansikten och hos
sina roster som motsvarades av sam-
ma kinsla inombords. Leendet pé ut-
sidan reflekterade leendet péd insidan.
Det yttre och det inre i full harmoni.

Det djupa emotionella arbetet fung-
erade bra nir de inte behdvde jikta.
Men mycket daligt under jikt och
press. Da tog man istillet till ytligt
emotionellt arbete. Leendet pa utsidan
var inte lingre dkta utan paklistrat
och motsvarades inte av ett leende pa
insidan. P4 insidan fanns frustration,
ilska, irritation men som man mdste
dolja och hilla tillbaka. Och ju mer
pressade arbetsforhallandena blev de-
sto mer av ytligt emotionellt arbete.

Det kan sta sig dyrt att varaktigt
visa upp ett paklistrat leende och lig-
ga band pa kinslor av frustration. Det
gar at mycket energi och det dr forenat
med mycket ohdlsosam stress. Risken
dr att vi bli frimmande f6r vara egna
kinslor och dirmed forlorar forma-
gan att f6rstd vad vii grunden kdnner.
Kinslorna slits ut och deras férmaga
att informera om viktiga saker i vara
liv trubbas av. Och det fir for att
citera Charlie Chaplin konsekvenser:
— I have many problems in my life but
my lips don’t know that. They always
smile.
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Den kinslomissiga kompass som
har till uppgift att vigleda oss sitts
helt enkelt ur spel. Vi blir nedstim-
da och utmattade och till sist fram-
mande infor oss sjilva och andra. Vi
vet da inte lingre hur det dr att vara
oforstilld och vara sig sjilv. Prestatio-
nerna sjunker och vi kdnner att vi inte
klarar av jobbet. Till sist dterstar kan-
ske ingenting annat dn sjukskrivning
eller att man sdger upp sig frin jobbet.

Men l6sningen dr inte heller att
infor kunden “koka 6ver” och visa sin
frustration och ilska. Det kan innebira
tack och adj6. En butiksanstilld som
reagerar pd det sittet mot en besvirlig
kund, en lirare mot en storande elev
eller en busschauffér mot hégljudda
ungdomar blir sjilva férmodligen
upplixande av sina chefer. I virsta fall
far de sparken om det upprepas.

Kok

Fér nagot ar sedan hotade flygvir-
dinnorna pd Cathay Pacific att sluta
le mot passagerarna om de inte fick
igenom sina lénekrav. Till massmedia
sa ordforande i flygvirdinnornas fack-
férening:

— Vi orkar inte lingre le pa grund av
hur illa flygbolaget behandlar oss.

Flygvirdinnorna var kinda for
sina attraktiva leenden. Och en strejk
skulle fa till foljd att passagerarna
skulle betjinas av flygvirdinnor med
oengagerad och bister uppsyn.

Bengt Starrin

Professor och kronikor
bengt@starrin.nu
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