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Abstract: The aim of this qualitative study of service work in the private sector is to examine how
the service worker experiences his/her work. There are three dimensions of the service workers
experience in focus, and they are the base of my formulation of questions. The first dimension
refers to how the service worker experiences the emotional labor demands from the employer.
The second dimension concerns the relation between service worker and customer, from the
view of the service worker. The third dimension problematizes how service workers experience
efficiency.

| have interviewed three call center customer workers and two hotel receptionists, using semi-
structured interview technique.

The results are presented and analyzed in a theoretical perspective, symbolic interactionism.
They are also discussed in relation to former research in the field.

My conclusions are that the interviewees did not see the demands from the employer as very
burdensome. It didn’t seem like the service workers had a problem with a short and impersonal
relation to their customers, but there are elements of emotional work embedded in this relation,
especially considering bad behavior from customers. Finally, the service workers in my study
experience that demands for efficiency have an impact on their work situation, especially for the
call center workers.
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1. Inledning

Att vara serviceminded och kunna interagera med kunder pa “ratt” sétt har blivit en
viktig del i manga typer av yrken. Kundens grad av upplevd tillfredsstéllelse ar i langden
nagot som avgor ett foretags dverlevnad, och service verkar utgora en stor del av
helhetsupplevelsen; t.ex. gar det att lasa i en artikel i Metro att servicen ar viktigare an maten
vid restaurangbesok (Martensson, 2011). Kunden kan sjalvklart ha olika forvantningar pa
service beroende pa vilket sammanhang servicen utfors i, men att atminstone leva upp till, och
helst 6vertraffa, dessa forvantningar kanner jag sjalv efter att ha jobbat manga ar i branschen
ar vad serviceyrket i mangt och mycket gar ut pa.

Vissa arbeten kan ses som mer renodlade servicearbeten, i det att arbetsuppgifterna mer
eller mindre bara gar ut pa att bemota kunder. Dessa arbeten finns saval i offentlig som privat
sektor. | mitt arbete ska jag koncentrera mig pa servicearbete i den privata sektorn, eftersom
jag sjalv har erfarenhet dérifran och darmed stérst intresse av att granska den narmare.

Jag har utifran min egen erfarenhet funderat kring hur den speciella typ av samspel som
finns mellan kund och servicearbetare upplevs fran servicearbetarens sida. Manniskan &r ju en
social varelse som stora delar av sin tid befinner sig i sociala sammanhang dér interaktion
med andra manniskor ar en naturlig del, och darfér borde kundinriktad interaktion i sig inte
foranleda nagra storre svarigheter. Men i den privata sektorn med vinstdrivna foretag far
interaktionen ett speciellt fortecken; det instrumentella. Bade kunden och den anstéllde ar
nagonstans medvetna om sammanhanget och bakgrunden till interaktionen; servicearbetaren
kan erbjuda nagonting som kunden ser sig vara i behov av, i utbyte mot pengar. Detta ar dock
inte uttalat, utan servicearbetaren férvéantas agera som att hon/han verkligen vill hjélpa
kunden, for sin egen skull. Kanske vill servicearbetaren verkligen hjélpa, men att bakgrunden
till motet ar instrumentell och motet styrt av fler faktorer dn servicearbetarens vilja, som t.ex.
arbetsgivarens 6nskemal, ar enligt mig ofrankomligt. Vad far detta for effekter pa
servicearbetarens upplevelse av sitt jobb?

En sak som utmarker den yrkesméssiga relationen mellan servicearbetare och kund &r
att motet for servicearbetarens del ska utspela sig upprepade ganger per arbetsdag mot olika
kunder med olika forvantningar. Ofta finns ocksa ett effektivitetskrav fran arbetsgivarens sida
med i bilden. Kunden ska bemdtas ratt, men snabbt och effektivt. Detta gor att relationen
mellan kund och servicearbetare i manga fall praglas av opersonlighet. Men vad innebér

denna opersonliga relation for servicearbetarens del? Underlattar det t.ex. kdnsloarbete och



hantering av besvérliga kunder? Eller &r det pafrestande att ge service at nagon som du
egentligen inte har nagon stérre anledning att bry dig om? Vilken roll spelar det ifall du har
direktkontakt med kunden, jamfoért med telefonkontakt?

Att kunden dr viktig for foretagets overlevnad ar ett allmant k&nt faktum. Detta skulle
kunna leda till att kunden far ett relativt maktovertag gentemot servicearbetaren. | Metro
menar insédndarskribenten BE (2011) att kunder ar ouppfostrade och behandlar servicearbetare
lite som slavar. Hur upplevs detta av servicearbetaren? Har det gatt inflation i kundens
forvantningar pa service? Kan kunden, och arbetsgivaren, verkligen forvanta sig att nagon
som bemater ett femtiotal kunder pa en dag ska ge det lilla extra till samtliga? Man pratar ju
ofta om att kunden alltid har ratt, men hur ser servicearbetaren pa det?

Det &r enligt mig relevant att kritiskt granska ett arbetsomrade som ar en sa sjélvklar del
av var vardag att det finns risk for ett alltfor vanemassigt forhallningssétt mot manniskorna
som utgor sjalva yrkesrollen. Vi moter den har yrkeskategorin varje dag, ibland flera ganger
om dagen, t.ex. nar vi handlar mat, gar pa banken, ringer kundtjanst for att klaga pa vart
bredband eller képer en ny troja. For att komma tillratta med eventuella problem som de har
manniskorna upplever i sitt arbete maste problemen upptackas. Och for att uppticka problem
kravs att ndgon ifragasatter. Detta blir extra viktigt eftersom manga servicearbeten som
namnts har en relativt 1ag status i vart samhélle, och det kan da vara svart for anstéllda i dessa

yrken att gora sina roster horda.

2. Tidigare forskning

| detta kapitel gors en sammanfattning 6ver var nationell och internationell forskning
befinner sig just nu inom det omrade jag valt att undersoka, dvs. servicearbetet. Jag avslutar
med att sammanstalla de slutsatser som ter sig viktigast for mitt arbete.

Servicearbete har blivit forskat kring ur olika synvinklar. Har tar jag dels upp forskning
som ror servicearbetarens kénsloliv men aven forskning om mer organisatoriska faktorer,
samt kundens roll i interaktionssituationen.

Kénslor har aterfatt en viktig plats inom socialvetenskaperna, efter att ha haft en svag
stallning under den kognitiva fas sociologin genomgatt fran ca 1930-talet till mitten pa 1970-
talet (Starrin et.al. 2008). Under denna period underordnades kénslorna fornuftet och
rationaliteten.

En forskare som systematiskt uppméarksammat emotionernas stora betydelse i

arbetslivet, och som darmed bidrog till att ge fornyat intresse for emotionsforskning ar Arlie



Russel Hochschild. I sin bok The Managed Heart (2003) redogdr hon for sitt arbete om det
emotionella I6nearbete som &r en del av servicearbetarens jobb, och som kan stéllas i kontrast
till vanligt emotionsarbete i vardagen. Hochschilds bok bygger pa studier av framforallt
flygvérdinnors arbetssituation. Enligt Hochschild (2003) kravs det 1) personlig kontakt, 2) att
jobbet innebar att man férsoker paverka kundens kéanslor samt 3) att nagon, ofta
arbetsgivaren, dvervakar och i viss man bestammer vad som ska kannas; eller atminstone
vilka kanslor som ska uppvisas, for att ett jobb ska innehalla element av emotionellt
I6nearbete. Att pa det viset fa sina kanslor exploaterade kan enligt Hochschild (2003)
framkalla kanslor av alienation och vara mycket pafrestande for servicearbetaren. Aven
Marek Korczynski (2009) framhaller att alienation i marxistisk betydelse ar en del i
servicearbetarens relation till kunden; eftersom kapitalismen fortfarande existerar i
konsumtionssamhallet alieneras servicearbetaren bade fran det arbete han/hon utfor gentemot
kunden och gentemot kunden som person.

Vilka kanslor som ska visas upp ar olika i olika typer av servicejobb. | servicearbete i
den privata sektorn ror det sig framst om att se representativ ut, och att visa upp ett vanligt
ansikte och tilltala kunder med trevlig rost. Leendet ar centralt. Om man som servicearbetare
genom emotionellt arbete lyckas frammana de k&nslor man uppvisar hanterar man sina
kanslor genom djupagerande. Visar man déremot upp en 6nskvard kansla (t.ex. gladje over att
fa hjalpa till) men egentligen kanner nagot annat ar det fraga om ytagerande (Hochschild,
2003) .

Arbetsgivarens inblandning i servicearbetarens kansloliv utgor en viktig del for att
forsta servicearbetarens situation. Dock finns andra element som verkar spela en betydande
roll. Just externa faktorer kring servicemdotet, som organisatoriska ramar och samhallets
ekonomiska struktur i stort, &r nagot som forskningen kring servicearbete har fokuserat
mycket pa. Forutom Hochschild (2003) tar aven Ulla Forseth (2005), Abiala (2002) och
Sharon C. Bolton och Maeve Houlihan (2005) upp hur arbetsmarknadens karaktar paverkar
servicearbetet, da de standigt okande kraven pa effektivitet leder till en 6kad arbetshorda for
servicearbetaren, och aven till motsagelsefulla krav. Ska servicearbetaren ge personlig och
"toppklass” service eller hinna med sa manga kunder som mojligt? Som vi ska se nedan kan
dock kraven pa effektivitet forvantas féra med sig andra effekter som &r mer positiva for
servicearbetaren.

Ett annat element som &r centralt i servicearbetet &r naturligtvis kunden. Ofta framstélls
kunden i det nutida servicemdotet som en suveran oversittare i maktposition (Hochschild,

2003; Forseth, 2005), som "alltid har ratt” och som forvantar sig service i toppklass och



reagerar med ohovlighet och aggressivitet om inte servicen motsvarar forvantningarna
(Bolton & Houlihan, 2005). Enligt Korczynski (2009) kan kundens suverénitet eventuellt ses
som en ny form av weberiansk jarnbur, som laser fast manniskor i konsumtionsekonomin.
Detta ar dock en felaktig och alltfér onyanserad framstélining enligt Bolton och Houlihan
(2005), eftersom aven kunden paverkas av omstruktureringarna mot mer effektivitet. Kunden
inser att han/hon ofta blir styrd av servicearbetaren i interaktionen, vilket jamnar ut
maktforhallandet mellan de tva parterna (Korczynski, 2009). Detta &r dessutom ofta
uppskattat av kunden som vill ha hjélp sa snabbt som mdjligt och inte nédvandigtvis sa
trevligt som mojligt (Bolton & Houlihan, 2005).

Kunden bor enligt Bolton & Houlihan (2005) ses som en aktér med handlingsfrihet
vilket i de flesta sammanhang far kunden att handla moraliskt gentemot servicearbetaren, och
vice versa. Att vara trevliga mot varandra skapar och uppratthaller en moralisk ordning, och
det finns absolut en social aspekt inbyggd i métet mellan servicearbetare och kund, trots att
det i grund och botten ma vara en ekonomisk aktivitet (ibid.).

Korczynski (2009) menar att aven om det pa senare ar bedrivits mycket empirisk
forskning om specifika serviceyrken sa saknas undersokningar som ger mer generaliserbara
resultat. Framforallt forekommer enligt Korczynski (2009) brister i kunskapen om hur
relationen mellan servicearbetare och kund ser ut. Fragan &r enligt honom huruvida denna
relation ger upphov till subjektiva kanslor av alienation, samt vilka faktorer som paverkar
nivan pa dessa kanslor av alienation. Korczynski (2009) lyfter fram tre faktorer som
betydelsefulla. Den forsta ror vilken typ av emotionellt I4ge relationen praglas av, vilket kan
ses som ett kontinuum. Andarna pa kontinuumet &r en instrumentell respektive en vardande
relation, och det ar den instrumentella relationen (som ar k&nnetecknande i t.ex. séljaryrket)
som vantas leda till hogre nivaer av alienation hos servicearbetaren. Det ar framférallt i den
privata sektorn som den instrumentella relationen férekommer.

Den andra faktorn &r vilken maktrelation som finns mellan servicearbetare och kund. Ar
kunden i relativ maktposition &r det troligt med hogre nivaer av alienation 4n om
servicearbetaren har maktfordel. Denna relation paverkas till servicearbetarens nackdel av
arbetsgivaren, t.ex. via regler for hur den anstéllde ska uttrycka sina kanslor (jfr. Hochschild,
2003) samt av kontrollen 6ver hur dessa regler efterlevs. Servicearbetaren har dock mojlighet
att hamna i maktfordel genom att sitta inne med tekniska fardigheter som kunden &r i behov
av. Ett véldigt byrakratiskt system dar servicearbetaren uppmanas ta kontroll Gver

interaktionen i effektivitetssyfte ar ocksa till servicearbetarens fordel. Naturligtvis har dven



faktorer som kon, klass och etnicitet betydelse nar det kommer till maktrelation (Korczynski,
2009).

Den tredje faktorn ar enligt Korczynski (2009) interaktionens karaktér, i avseende
kortsiktigt mote kontra mer langsiktig relation. Det ar det kortsiktiga métet som kan vantas
medfdra ké&nslor av alienation hos servicearbetaren. Call centerarbetet &r darmed ett exempel
pa servicearbete som innebar risk for alienation. Att interaktionen dar sker via telefon &r en
teknologisk faktor som ocksa kan vara betydelsefull (Korczynski, 2009; Bolton & Houlihan,
2005).

Dessa faktorer stammer dock enligt mig inte helt Gverens med empirisk forskning som
gjorts pa omradet. Abiala (2002) har skrivit en doktorsavhandling om hur serviceyrket och
dess organisatoriska ramar ser ut i Sverige. Enligt henne &r det framforallt den grupp
servicepersonal som ger personlig service, t.ex. servitriser, frisorer och receptionister, som
mar daligt p.g.a. att arbetet innebar sa mycket intensivt samspel. Daremot upplever inte séljare
av olika slag samma negativa kéanslor av jobbet. Detta &r intressant, eftersom saljare ju
verkligen har ett instrumentellt forhallningssétt till kunden och darmed borde uppleva
alienation i hog grad enligt Koczynski (2009). Korczynski framhaller ocksa vikten av att
empiriskt undersoka de olika faktorerna han tagit upp som betydelsefulla, eftersom de framst
grundar sig i teori.

Mot bakgrund av den tidigare forskning jag sammanfattat ovan anser jag att det finns
skal att empiriskt narmare utforska hur olika dimensioner inverkar pa servicearbetarens
upplevelse av sitt arbete. | min studie valjer jag att lagga fokus pa servicearbetarens
upplevelse av sitt yrke, vilket jag anser &r ett bra satt att empiriskt narma sig och pa sa sétt fa
en djupare forstaelse for detta undersokningsomrade. Ett syfte med min undersokning &r att se
hur mina resultat staller sig i fornallande till tidigare forskning, framférallt fran Korzcynski,
men aven fran annan forskning pa omradet. De dimensioner som gar att urskilja som viktiga
och som darmed ligger till grund for mina fragestallningar ar:

1. Exploateringen av servicearbetarens kansloliv.

2. Relationen mellan servicearbetare och kund avseende underdimensionerna

opersonlig/personlig samt makt.

3. Strévan efter effektivitet i kundmotena.

Naturligtvis kan dessa dimensioner samverka pa olika sétt for att modifiera
arbetstagarens upplevelse av serviceyrket. T.ex. sag vi ovan hur effektivitetsstravan kan leda
till att maktrelationen blir mer jamlik mellan servicegivare och kund, vilket enligt Korczynski
(2009) ska leda till mindre upplevelser av alienation.



I analysen fungerar dimensionerna som teman under vilka jag forsoker besvara mina
fragestallningar. Dessa problematiseras utifran det teoretiska perspektiv som jag valt att ha
som referensram i mitt arbete, ndmligen symbolisk interaktionism. | kapitel fyra beskrivs

denna teoribildning nérmare.

3. Syfte och fragestillningar

Mitt syfte ar att undersoka hur anstéllda i privata serviceyrken upplever sitt arbete.

Foljande fragestallningar adresseras for att uppna syftet:

e Vilka krav pa kansloarbete upplever servicearbetaren att arbetsgivaren staller
gallande bemotande mot kunder och hur férhaller servicearbetaren sig till
kraven?

e Hur upplever servicearbetaren relationen mellan sig sjalv och kunden?

e Hur ser servicearbetarna pa effektivitetskravens relation till service?

4. Teori

| detta kapitel d&gnas huvuddelen at att ge en bild av symbolisk interaktionism i
forhallande till mitt forskningsomrade. Centrala begrepp pekas ut och definieras. Mitt
teoretiska resonemang grundar sig i tankar fran bl.a. George Herbert Mead, Peter L. Berger,

Thomas Luckmann samt Howard S. Becker.

4.1 Roller ur ett interaktionistiskt perspektiv

Anledningen till att jag valt just symbolisk interaktionism som teoribildning i mitt
arbete ar for att denna teori har mycket att bidra med da undersokningen &r pa mikroniva, dvs.
fokus ligger pa interaktion mellan individer. I symbolisk interaktionism ar namligen
mellanménsklig interaktion utgangspunkt; det ar i denna interaktion som vi konstruerar saval
vara sjalv som var formaga att ha en fungerande kommunikation med méanniskor i var

omgivning.



George Herbert Mead (1969) har teoretiserat om hur denna konstruktion av det han
kallar vara jag och vara sjalv gar till under var uppvaxt. Av platsbrist kommer jag inte
narmare ga in pa att forklara detta forlopp. Det &r dessutom inte sa intressant for mitt
forskningsomrade, eftersom man far utga fran att manniskor i arbetslivet for det allra mesta ar
vuxna manniskor med fullt utvecklade sjalv, i Meads bemérkelse. Det som dock fortfarande ar
intressant ar att forsta rollens betydelse, i mitt fall sarskilt yrkesrollen. Har kommer jag framst
anvanda mig av ett interaktionistiskt rollbegrepp, sa som det framstalls av Peter L. Berger och
Thomas Luckmann (1967). Men for att fa full forstaelse for ett interaktionisktiskt rollbegrepp
kravs enligt mig forstaelse for vissa grundlaggande begrepp ur Meads teori, namligen
institutionalisering samt signifikant symbol.

Ur ett interaktionistiskt perspektiv ar rollen ett intersubjektivt forstatt komplext monster
av handlingar. Roller uppstar alltsa nar vanemassiga handlingar i en viss situation blir
forstaeliga och meningsfulla for olika méanniskor, oberoende av om de just for stunden utfor
sjalva handlingen eller inte (Berger & Luckmann, 1967). Rollen som servicearbetare eller
kund &r typiska exempel pa situationsdefinierade roller, som till skillnad fran mer generella
roller som kons- och aldersrollen kréaver att individer definierar en situation likadant for att de
ska kunna agera i rollen (Berg et al 1975). En roll som blivit institutionaliserad, dvs.
sammankopplad med en viss situation hos ett stort antal ménniskor, existerar ddrmed som en
mental kategori hos de manniskor som delar dess forstaelse, d&ven nar ingen utfor sjalva rollen.
Man kan séga att den bestar av ett system av signifikanta symboler (ibid.). En signifikant
symbol ar en gest, t.ex. ett ljud i form av ett uttalat ord, som foérstas pa samma satt av alla som
utsetts for gesten (hor ordet) (Mead 1969).

Naturligtvis ar det sallan en roll pa detta satt skapas just for stunden. De flesta roller
finns redan fardiga for oss att utféra. Daremot uppratthalls rollerna av att individer utfor de
handlingar som ingar i rollen. Att rollen bestar av ett komplext monster av handlingar innebéar
dessutom att rollen kan omformas; handlingar kan laggas till eller plockas bort (Berg et al
1975). Det ar enligt Berg m.fl. svart att férandra en offentlig roll, t.ex. servicearbetarens
yrkesroll, eftersom den vidmakthalls av s& manga méanniskor. Jag tror att detta stimmer i viss
man, men att det &nda just i servicearbetarens fall kan finnas mojlighet att forandra rollen
eftersom den forekommer i sa manga olika typer av arbeten. Pa det viset borde manniskor
som byter jobb inom kategorin serviceyrke kunna ta med sig handlingsmonster fran sitt gamla
jobb, gallande t.ex. beteende mot kunder, aven om interaktionssituationen skiljer sig at mellan

de olika arbetena. Detta for oss in pa resonemang om olika typer av interaktion.
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4.2 Typifiering och olika former av interaktion

Enligt Berger och Luckmann (1967) sker den viktigaste upplevelsen av andra i s.k. face
to facesituationer, medan alla andra situationer gar att harleda fran denna typ av interaktion.
Man kan ha forestéliningar och ”veta” saker om en annan ménniska fast man aldrig traffat
denna person, t.ex. genom vad man hort fran andra, last i personens blogg osv., men denna
andra blir riktigt verklig forst nér man traffar honom/henne ansikte mot ansikte (Berger &
Luckmann, 1967). Det har att géra med var benégenhet att typifiera manniskor i var
omgivning; ju mindre direktkontakt man har med en person, desto mer anonym &r den har
personen, i bemaérkelsen en del av en kategori snarare &n en egen individ. Ju djupare och
intimare relation till en ménniska, desto mer kliver personen ur sin kategori och framtrader
som egen individ, och blir ddrmed atypisk (ibid.).

Mekanismen bakom denna effekt av direktkontakten ar att det ar svart att uppratthalla
ett monster nar den man har placerat i en kategori plétsligt visar sig handla pa ett helt annat
satt an forvantat. Effekten blir inte lika stor vid t.ex. telefonkontakt, eftersom det da ar svarare
att via den andres agerande se vilken respons mitt agerande far (ibid.). Detta kan enligt mig
ses som ett exempel pa vad C.H Cooley (i Berg et al 1975, s 24) menade med sitt begrepp
spegeljaget; att vi som individer ar helt beroende av andra manniskor for att fa ett ”jag™ att
uppsta. Jaget ar namligen den bild vi far av oss sjalva, sd som den syns i hur andra reagerar pa
vara handlingar (ibid.).

Samtidigt sa ar monstren for interaktion i vardagslivet relativt stela. Det finns scheman
for hur man ska handla i princip i varje situation som é&r att betrakta som vardaglig, sa det
racker sallan med endast ett kortvarigt méte med en annan ménniska for att denna ska
omdefinieras eller anses som en atypisk individ. Ofast beter vi oss ndamligen ganska typiskt
(Berger & Luckmann, 1967).

Graden av anonymitet beror dock inte endast pa omfattningen av ansikte mot
ansikterelation; det krévs &ven ett intresse for en individ for att denne ska bli atypisk (ibid). Vi
ser ju fortfarande i regel snabbkdpskasséren som just en snabbkdpskassor, &ven om vi moter
honom flera ganger i veckan.

Ovanstaende resonemang om ansikte mot ansikterelationens vikt i social interaktion ar
enligt mig tillampbart pa fenomenet servicearbete. Vissa servicearbeten sker ju t.ex. enbart via
telefon. Samtidigt tdnker jag att teknologin eventuellt &r av begransad betydelse, eftersom det
aven i serviceyrken dar arbetet bygger pa direktkontakt med kunder antagligen finns ett

begransat intresse for att avtypifiera sin interaktionspartner, fran bada hall.
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4.3 Interaktionism i stort och smatt

Symbolisk interaktionism &r alltsa att betrakta som ett konstruktivistiskt perspektiv.
Manskligt beteende ar att betrakta som en aktiv process med maojligt individuellt
handlingsutrymme. Samtidigt utgor kulturen och institutioner i var omgivning ett slags socialt
ramverk som handlingarna ska inpassas i. Darfor véljer vi néastan alltid att handla enligt den
forforstaelse av en situation som vi delar med manniskor i var omgivning (Sharrock et al
2003).

Denna idé om en mer eller mindre stabil organisering av kollektiv aktivitet belyses av
det interaktionistiska begreppet social varld. VVarsomhelst d&r social aktivitet sker enligt ett
rutinmassigt forfarande, vilket ju &r fallet i t.ex. ett mote mellan servicearbetare och kund, kan
man vanta sig att finna en social varld, dar alltsa manniskor handlar pa ett relativt forutsagbart
satt (McCall & Becker, 1990). Genom begreppet social varld éverbryggas klyftan mellan
mikro- och makroperspektiv, nagot som interaktionismen ofta beskylls inte kunna goéra. Jag
kan med begreppets hjalp utga fran mina forvantningar pa vad jag tror ska finnas i
servicearbetets sociala véarld mer 6vergripande (makro) for att sedan undersoka servicearbetet
som det visar sig i interaktion pa individniva (mikro). Antingen hittar jag det jag forvantade
mig, eller sa finns majlighet att resa nya intressanta teorier av den anledningen att nadgot som

borde funnits inte gick att hitta vid ndarmare undersokning (ibid.).

4.4 Definition av servicearbete

Hur man ska definiera begreppet servicearbete &r omtvistat, och enligt Abiala (2000)
kanske inte ens nédvandigt. En mojlig utgangspunkt ar enligt Abiala kundens medverkan och
samspel med en anstalld, vilket &r lampligt i denna text. Darfor ar enligt mig servicearbete ett
arbete dar en betydande del av den anstalldes tid 14ggs i interaktion med kunder, i syfte att
producera den service kunden efterfragar.

5. Metod

| detta kapitel behandlas i forsta stycket undersékningens design och tekniker, foljt av
ett dar urval och genomférande behandlas. | samband med urvalet ges dven en beskrivning av

hur min tankegang var nar jag gjorde mitt urval av intervjupersoner. | nastfoljande stycke tar
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jag upp epistemologiska resonemang, alltsa vilken typ av kunskap jag tror mig kunna
formedla med mitt arbete samt metodologiska reflektioner kring validitet. Sedan foljer ett

avsnitt dar analysmetoden behandlas. Kapitlet avslutas med etiska reflektioner.

5.1 Undersokningsdesign och teknik

Jag har valt att genomfdra en kvalitativ studie dar det empiriska materialet samlats in
via semistrukturerade intervjuer. Det &r det naturliga valet da syftet ar att undersoka
maéanniskors subjektiva upplevelse av en viss foreteelse.

Sjalva designen pa undersokningen ar att betrakta som en slags jamforande fallstudie
(Ejvegard, 2009), dar tva serviceyrken valts ut utifran sin antagna relevans fér mina
fragestallningar. Anledningen till att jag gor jamfcrelser mellan tva yrkesroller istéllet for att
endast undersoka en, &r att jag vill uppna en viss bredd i analysen. Daremot ar det naturligtvis
inte mojligt att utifran en sadan liten undersokning som denna komma fram till nagra resultat
som kan generaliseras till alla serviceyrken, eller ens till de tva serviceyrken jag undersoker.
Tanken dr snarare att studien ska fungera som ett slags testfall, dar jag staller mina resultat i
forhallande till teorier och hypoteser i tidigare forskning. Forhoppningsvis kan mina resultat

ligga till grund for vidare forskning pa omradet.

5.2 Urval och genomférande

De servicearbeten jag valt ut till min studie &r kundtjanstmedarbetare samt
hotellreceptionist. Urvalet ar att betrakta som strategiskt, eftersom tva kontrasterande
yrkesgrupper valts ut for att ett mer generellt monster ska framtrada (Trost, 2005). Har foljer
en beskrivning om hur min tankegang varit nar jag valt ut just dessa tva yrkesroller.

De tva yrkena kundtjanstmedarbetare och hotellreceptionist &r pA manga sétt likartade;
de innehaller en stor del kundbemotanden varje dag, och dessa ar inte primart praglade av en
forséljningssituation, dven om forsaljning forekommer och ar 6nskvart, séarskilt for
kundtjanstmedarbetaren. Istallet &r det service i bemarkelsen att hjalpa kunden som &r
centralt. Jag har gjort antagandet att bada har krav fran arbetsgivaren att bemota kunderna pa
ett sarskilt satt. | bada fallen ar det dessutom nastan alltid kunden som initierar kontakten.
Varken kundtjénst- eller receptionistyrket kraver nagon formell utbildning, utan det ar

personliga egenskaper som vager tyngst vid anstéllning.
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Samtidigt forekommer skillnader. Den mest uppenbara skillnaden ar teknologisk;
hotellreceptionisten bemdter kunder ansikte mot ansikte, atminstone framst, medan
kundtjanstarbetaren anvander telefonen som verktyg. For hotellreceptionisten borde darmed
kraven pa upptradande vara storre, inte minst utseendemassigt. Kundtjanstmedarbetaren kan
“gémma sig” bakom telefonen. Pa det viset menar jag att vissa jamforelser av servicearbetets
krav pa kansloarbete ska kunna goras.

Gallande relationen mellan servicearbetare och kund har jag gjort antagandet att
kundtjanstmedarbetaren besitter ett visst tekniskt kunnande som far henne/honom att forbattra
sin maktposition. Hotellreceptionisten daremot har inte samma informationsovertag, vilket jag
antagit far honom/henne att hamna i ett underlage gentemot kunden. Bada yrken praglas av
korta och relativt opersonliga "mdéten” med kunderna, men kundtjanstarbetarens relation med
kunden &r nog aningen mer instrumentell &n hotellreceptionistens.

Vidare har min tanke varit att kundtjanstarbetet praglas mer av ett effektivitetstank an
vad jobbet som receptionist gor, och att denna skillnad skulle vara vérdefull i analysen.

Tre kundtjanstmedarbetare och tva hotellreceptionister har intervjuats. Antalet
intervjuer begransas av den relativt knappa tid som studien ska fardigstallas under, dvs. 10
veckor.

Jag har fatt kontakt med intervjupersonerna via deras respektive arbetsplatser, och
samtliga intervjuer har hallits under arbetstid, med arbetsgivarens tillatelse. Intervjuerna har
agt rum pa intervjupersonernas respektive arbetsplats. | samtliga fall har jag fatt mojlighet att
halla intervjuerna i stort sett avskilt. Pa det viset har vi kunnat koncentrera oss pa intervjun,
och intervjupersonerna har antagligen kéant sig mer bekvama i att yttra asikter om sin
arbetsplats nar det inte funnits sérskilt stor risk att kollegor eller chefer hort vad som sagts. En
intervjuguide (se bilaga 2) med teman, snarare an precisa fragor, har anvants, och
intervjupersonen har haft relativt stor méjlighet att styra intervjun mot andra teman an de jag
tagit upp. Eftersom det ar servicearbetarens egen upplevelse jag vill ta del av kanns det viktigt
att inte vara alltfor styrande och jag har velat vara 6ppen for nya vinklar och teman som kan
vara intressant att stalla i forhallande till tidigare forskning. Intervjuerna har tagit mellan 30
och 45 minuter. Samtliga intervjuer har spelats in och transkriberats.

Jag har inte intervjuat arbetsgivare eller kunder till servicearbetaren, eftersom det ar just
servicearbetarens upplevelse jag vill studera. | samtliga fall har intervjupersonerna haft
atminstone ett par ars erfarenhet av att jobba inom serviceyrket och de jobbar heltid. Detta ar

nagot jag stravat efter da jag gjort mitt urval, eftersom jag tror att svaren blir mer uttommande
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pa det viset. Jag tycker att det ar viktigt att forsoka hitta “experter” pa omradet, dvs.
maéanniskor som verkligen har insikt i &mnet och en viktig historia att beratta.
Detta leder oss in pa epistemologiska fragor kring valet av metod. Vad &r det jag som

forskare formedlar for typ av kunskap? Ar det verkligheten, eller en representation av den?

5.3 Epistemologiska resonemang samt metodreflektion

Min studie &r att betrakta som forstaelseorienterad, eftersom mitt syfte ar att undersoka
hur servicearbetare upplever sitt jobb. Aven om jag stravar efter att aterge en sa riktig och
”sann” bild som mojligt utifran vad intervjupersonerna beréattar ar det viktigt att se att saval
subjektet som forskaren har en viss social och spatial position i samhéllet, paverkad av kon,
etnicitet, alder, tidigare erfarenheter osv. (Crang & Cook 1995). Jag som forskare maste alltsa
forsta att jag inte kan gora en fullstandigt objektiv beskrivning av servicearbetarnas historier,
utan att dessa kommer att vara fargade av de respektive kategorier saval jag som subjekten
ingar i.

Ett sadant reflexivt forhallningssatt forsoker jag ha nar slutsatser fran studien dras,
vilket kanske blir extra viktigt i mitt fall, eftersom jag har mycket erfarenhet fran serviceyrket
sjalv, och darmed stor forforstaelse som inte kan nollstallas hur som helst. Detta behéver dock
inte ligga studien till last; sa lange man ar medveten om det och inte har som ambition att
forsoka gora nagon slags totalt objektiv studie. Det tror jag namligen inte ar mojligt.

Ett satt att komma ifran risken med absolutism, dvs. att undersékningen uppfattas gora
ansprak pa att ha avtackt en “sanning” ar att framhava en viss sund relativism, dvs. att samma
fenomen kan framtrada pa olika satt beroende pa vilket perspektiv man intar (Borjesson &
Palmblad, 2007).

Detta resonemang leder in pa fragan om studiens validitet, dvs. huruvida jag faktiskt
undersoker det jag utger mig for. Detta begrepp ar nagot problematiskt i kvalitativa studier,
sarskilt da det inte finns nagot annat matt att testa validiteten med (Ejvegard 2009). Men
enligt Ejvegard (2009) ar en forutsattning for att uppna validitet att man utgar ifran sin
problemformulering och sedan konsekvent anpassar metod och material dérefter. Jag anser att
min studie ar att betrakta som valid eftersom de fragor jag stallt till intervjupersonerna har
gjort det mojligt for dem att aterge sin upplevelse av sitt arbete, vilket ar syftet. Dock bor det
finnas en medvetenhet om att det & mojligt att intervjupersonerna talar utifran radande
diskurser pa omradet snarare an beréattar hur det faktiskt "ar”, vilket forsamrar studiens

validitet.
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5.4 Analysmetod

Ovan epistemologiska resonemang blir tydligt nar jag reflekterar dver den analysmetod
jag valt. Jag har namligen anvant mig av klassificering, dar jag i mitt empiriska material
(intervjuutskrifter) kategoriserar intervjupersonernas svar efter teman. De teman jag valjer att
Klassificera mitt material efter ar ju dels teoretiskt och empiriskt grundade, men &ven en
produkt av min forstaelse for amnet, och hade antagligen sett annorlunda ut om nagon annan
forskare skulle starta en analys av materialet.

De teman jag valt att klassificera materialet foljer i hog grad mina fragestéllningar. Jag
har i klassificeringsarbetet varit noga med att resultaten fatt tala for sig sjalva, dvs. jag har inte
forsokt tvinga in dem i en pa forhand bestamd mall. Snarare har jag i efterhand fatt justera
mina fragestallningar nar nya intressanta resultat framkommit, och teman som jag fran borjan
trott skulle vara intressanta har fatt strykas. De teman jag slutligen arbetat efter ar:
Exploatering av servicearbetarens kanslor, upplevd relation till kund samt effektivitetskrav i
kundmdtena. Inom varje tema klassificerar jag svaren efter likheter och skillnader mellan de
tva servicearbetena (kundservice och hotellreceptionist). Darefter gor jag kopplingar till
tidigare forskning och tittar da framst pa huruvida mina svar stodjer den tidigare forskningen
eller inte. Slutligen analyserar jag svaren utifran min teoretiska referensram, och far pa sa sétt

mojlighet att formulera nya hypoteser som kan vara intressanta att undersoka i fortsattningen.

5.5 Etiska reflektioner

Hansyn maste alltid tas till den omgivning uppsatsen produceras i. Enligt CODEX
(2011), en webbplats som i samarbete med bl.a. Vetenskapsradet har till syfte att ge
kannedom om etiska riktlinjer kring forskningsprocessen, har forskaren ytterst sjalv ansvaret
att se till att forskningen ar av god kvalitet och moraliskt acceptabel. I mitt fall galler det i
allménhet gentemot de arbetsplatser jag anvant i insamlandet av material, och i synnerhet de
intervjupersoner som har medverkat i studien, men &ven alla andra som kommer i kontakt
med min uppsats. Av den anledningen har jag vidtagit ett antal atgérder, bl.a. informerat om
syftet med studien, meddelat att medverkan &r helt frivillig och ndr som helst kan avbrytas
samt garanterat anonymitet.

Jag anser att det ar viktigt att intervjupersonen kénner sig bekvam i situationen, &ven

efter sjalva intervjun, och att forskningen framstar som serios. Detta blir extra viktigt da det
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amne som undersoks &r sa pass kansligt; det kan mycket vl tankas att manniskor kan kénna
ett visst obehag infor att beratta saker om sin arbetsplats, sarskilt om de inte &r odelat positiva.
Da borde det enligt mig underlatta att veta att anonymitet forsakras och att man som

intervjuperson vet vad syftet med studien &r.

6. Resultat och analys

| denna del presenteras de empiriska resultat jag fatt fram via intervjuer med
servicearbetare. Dessa resultat kopplas till tidigare forskning och teoretisk referensram.

Resultaten presenteras och analyseras utifran min tematiska indelning.

6.1 Krav pa kansloarbete

Servicearbetarna i min studie verkar inte uppleva att deras kansloliv blir sérskilt styrt av
arbetsgivaren. Samtliga uttrycker saker som att det &r ”sunt fornuft” och “vett och etikett”
som géller, att bemdtandet mot kunden &r "helt logiskt” och “naturligt”. Sarskilt i
kundtjanstmedarbetarnas fall verkar det inte finnas sarskilda krav pa bemétande mot
kunderna, utan samtliga ger uttryck for att det racker att halla sig neutral. En person uttrycker
det sa har: "Alltsa bemdta kunderna, dar har vi inte sa jattestora krav, vi ska vara trevliga och
vi far ju inte svéra eller vara otrevliga pa nat satt.” En annan av kundtjanstmedarbetarna
menar dock att det inte &r riktigt klart vilka kanslor som borde visas upp, vilket tyder pa att
det inte finns uttalade regler for detta. Men ingen verkar uppleva att de behdver vara
trevligare an de kanner for sjalva. Det uttrycks tydligt fran intervjupersonernas sida att man
inte kan eller bor latsas vara 6vertrevlig en hel dag. En av de intervjuade sager: "Det tar
valdigt mycket energi att vara sa har 6vertrevlig och man kan inte vara évertrevlig nar man tar
i snitt 75 samtal om dagen liksom. Det funkar inte.”

Bada hotellreceptionisterna forklarar att det ar viktigt att vara valkomnande och trevlig.
Men de ser inte detta som krav, utan som en helt naturlig del av yrkesrollen. De drar
paralleller till hur de sjélva vill bli bemétta nar de istéllet &r i kundrollen, och hur viktigt det ar
for viljan att komma tillbaka.

Samtidigt menar alla intervjuade, i bada kategorier, att man naturligtvis inte kan vara
otrevlig mot kunden, inte ens nar kunden beter sig riktigt illa och man sjalv blir riktigt
irriterad eller arg. Detta, att inte fa utlopp for sina kéanslor, kan upplevas som frustrerande,

vilket i regel hanteras genom att prata ut med en kollega efter att kunden gatt/lagt pa luren.
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Blir kunden alltfor elak verkar det dock finnas majlighet att saga ifran;
kundtjénstarbetarna menar att ibland ar det helt nédvandigt att satta ner foten for att komma
vidare i samtalet, och receptionisterna har ratt att neka kunder att bo pa hotellet om de beter
sig pa ett olampligt satt, och det &r da deras egen subjektiva bedomning som raknas. Samtliga
ger uttryck for att de har sin arbetsgivares stod i sadana situationer. En av
hotellreceptionisterna uttrycker det sahar:  ...vi ska ju alltid bemo6ta manniskor pa ett bra sétt.
Men samtidigt sa ar det ju det att vi ska inte ta for mycket heller, utan vi har ju ratt att valja
vara egna gaster.”

For kundtjanstmedarbetarna finns det kontrollsystem for bemétande pa sa vis att vissa
kunder far betygsatta samtalen utifran vissa kriterier. Det ar dven sa att samtliga samtal spelas
in. Intervjupersonerna tycker att det ar jattebra, da det ger dem feedback pa deras arbete och
en chans att utveckla sig. Daremot tycker atminstone en av intervjupersonerna att det kan bli
lite val mycket storebror ser dig-syndrom”, och att évervakningen upplevs ske for sakens
skull och inte i just kvalitetsforbattringssyfte. Detta menar personen ger en kansla av vi mot
dem”. Men 6verlag &r mitt intryck att den 6vervakning som sker i syfte att forbéattra
kundrelationen inte upplevs som sarskilt betungande, sarskilt inte i jamforelse med de
kontrollsystem som finns for att halla effektiviteten uppe, vilket vi gar in pa i senare avsnitt.

| receptionisternas fall forekommer ingen 6vervakning, forutom mojligtvis den
informella kontroll som ligger i att kollegor och chefer ofta ar nérvarande. Det uttrycks till
och med 6nskemal fran en intervjupersons sida om att ha nagon form av kontroll, t.ex. sa
kallade mystery guests, for att "det far en att vara pa tarna hela tiden”.

Enligt Hochschild (2003) &r det ju framforallt forhallandet att arbetsgivaren bestammer
vad som ska kannas och dvervakar detta som ar pafrestande och alienerande, genom att den
anstallde frikopplas fran sina egna kanslor. Det intressanta har tycker jag &r att det i princip
inte verkar behovas nagra uttalade regler fran arbetsgivarens sida om bemétande mot kunder,
utan det verkar finnas djupt inpréantat i respektive yrkesroll. Visst ar det sa att servicearbetaren
visar upp kanslor som inte stimmer 6verens med vad han/hon egentligen kénner i vissa
situationer, dvs. ytagerar (Hochschild, 2003), och reagerar negativt pa det; men det verkar
enligt mig mer bero pa att det ar det som forvantas, inte framst av arbetsgivaren, utan av
yrkesrollen.

Ur ett interaktionistiskt perspektiv kan man forsta det som att denna yrkesroll ar skapad
och uppratthalls genom de handlingar individer utfor i sin vardag. Nar manniskor utifran sina
erfarenheter av att interagera med varandra borjar 1agga ungefar samma vardering i ordet

“kund” blir ordet en signifikant symbol som implicit talar om en massa vardefull information
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for oss, t.ex. hur man ska agera gentemot en person som &r en kund. Nar interaktionen med
kunder har blivit sa pass vardaglig som den &r i vart samhalle kan man se den som en
vanehandling dér de olika personerna som deltar i interaktionen vet precis vad som forvéantas
av dem. Roller har skapats. Sakert ar det sa att arbetsgivaren har haft och har en valdigt stor
betydelse i sjalva konstruktionsprocessen, genom att i sin roll tala om for servicearbetaren vad
som ar ok att uttrycka och inte. Men om man ser till vad mitt empiriska material visar behdver
detta inte alltid ske explicit, och inte heller i varje enskild situation. Pa sa satt ar det framst
sjalva yrkesrollen som sétter ramar for servicearbetarens beteende.

Detta kan enligt mig forklara varfor servicearbetarna har sa stor forstaelse for eventuella
kontrollsystem fran arbetsgivaren. Systemen hjalper dem att spela sin roll "ratt”. Hade det
daremot varit sa att arbetsgivaren gatt in och bestamt vad som ska kéannas utifran foretagets
intressen, utan att detta hade varit forankrat i servicearbetarens egen bild av hur man ska bete
sig sa hade nog de negativa kéanslorna varit mycket mer uttalade. Jag tror att det ar lattare att
acceptera ett forhallningssatt som ar en del av en yrkesroll och darmed pa satt och vis del av
en sjalv, an det &r att lata nagon annan godtyckligt bestimma vilka kanslor som ska uttryckas.

Aven om servicearbetet inte tycks vara praglat av emotionellt I6nearbete i Hochschilds
bemarkelse for de personer jag intervjuat anser jag att det anda finns inslag av emotionsarbete
i deras arbetssituation. Detta marks nér servicearbetarnas upplevda relation till kunden
analyseras, sérskilt gallande otrevliga/elaka kunder. | foljande stycke analyseras relationen till

kunden narmare.

6.2 Upplevd relation till kunden

Detta avsnitt kommer jag dela in i tva underkapitel, som berdr servicearbetarens relation

till kunden fran de tva vinklarna personlig/opersonlig relation och maktrelation.

6.2.1 Vem dr kunden? Personlig eller opersonlig relation

En tydlig tendens i mitt material &r att hotellreceptionisternas relation till kunden &r mer
personlig &n kundtjanstmedarbetarnas. Vad som daremot ar gemensamt &r att alla tycker
relationen till kunden ar bra. Som intervjuperson 2 uttrycker det: ”Jag tycker det &r perfekt.
Det &r verkligen in, gor det du ska, ut. A alla blir néjda.” En annan kundtjanstmedarbetare
sager:
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Vi har ju en valdigt objektiv relation till kunden och den &r ju véldigt kort. Vi har
ju inte personlig service heller, utan vi har ju ett &rende, vi l6ser det, blir det inte

riktigt 16st, kunden maste testa saker sa far de ringa in igen och da kommer de till
en ny agent. Sa det ar véldigt kort och koncist. Men, manga tillfallen sa ar det att
man kan vara valdigt trevlig och om jag sitter och pillar i systemet eller véantar pa
att kunden gor nanting s& kan man anda kallprata en del under tiden sé lange inte
det tar over samtalslangden. Sa det ar en bra relation till kunden och den ar

trevlig, men den ar valdigt kort. (Ip 1)

| receptionsarbetet beskrivs tva olika typer av kundrelationer, namligen den med

”vanliga gaster” samt den med stamgaéster, vilket ar intressant for min studie.

Stamgéster har ju jag personligen en relation till, sa att man pratar nastan som
vanner. For vi har ofta samma intressen, vi pratar valdigt mycket idrott och sana
saker. Sen sa kan jag nog kénna att jag har en ganska bra relation med vanliga

gaster ocksa, som inte bor har varenda vecka. (Ip 4)

Pa fragan om intervjupersonen hellre bara haft stamgéster blir svaret: ”Nd, for en del
stamgaster ar ocksa valdigt kravande. De vet vad de kan fa och trycker géarna pa tills de far det
de vill ha.”

Citaten ovan och kundtjanstmedarbetarnas positiva instéllning till relationen till kunden
ar resultat som gar emot Korczynski (2009), som menar att korta moten med opersonlig
karaktar dr nagot som leder till en subjektiv kansla av alienation. Framforallt receptionisternas
berattelser ger snarare fortsatt stod at Abialas (2000) slutsats att alltfor intensivt samspel med
kunden uppfattas som kravande.

Ur ett interaktionistiskt perspektiv kan detta forklaras genom att ett opersonligt mote
inte kraver att man omformulerar sitt sjalv pa samma satt som en mer personlig kontakt
forutsatter. Nar vi interagerar med nagon pa ett opersonligt plan &r det rollerna som &r mest
framtradande, och det "jag” vi ser i den andres reaktioner, vart spegeljag (C.H Cooley i Berg
et al 1975), stdmmer val 6verens med vad vi forvéntar oss av situationen. Men nar relationen
blir djupare och man borjar prata om mer personliga saker behdver man l&sa av den andres
reaktioner mer aktivt. Ovantade bilder av hur den andre ser pa mig kommer uppsta, vilket
leder till att jag maste satta dessa nyheter i relation till min egen bild av mig sjalv utifran
tidigare erfarenheter. Detta borde enligt mig vara pafrestande, sarskilt nar personen ifraga ar
en ny bekantskap.

Intervjupersonerna menar dessutom att en kort och relativt opersonlig relation inte

nddvandigtvis innebar att man inte bryr sig om kunden som en verklig person. Mitt intryck &r
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att servicearbetarna vill hjalpa till, pa riktigt. Och att de genom att visa att de lyssnar och
forstar kundens situation kan fa kunden att forsta dem ocksa. Visserligen havdar en av
kundtjanstmedarbetarna att man latt blir cynisk och tycker att kundens problem ofta ar sa
banala att de borde klarat sig utan att ringa kundtjanst. Men sa lange kunden &r trevlig ar det
anda ok.

Just kunder som ar otrevliga, eller ”har en taskig attityd” som en intervjuperson
uttrycker det, ar ndgot som verkar uppfattas som sarskilt tufft. Denna typ av ojamlik relation

ska behandlas under nésta rubrik.

6.2.2 Hur agerar kunden? Maktrelation mellan servicearbetare och kund

Bada receptionisterna ger uttryck for att de kan kénna det som att vissa kunder ser ner
pa deras yrkesroll, och att vissa till och med uttrycker det explicit, sarskilt nar de &r onyktra.
Det kan vara att de forsoker fa ut nagon fordel, t.ex. billigare 6vernattning, genom att havda
sin dverlagsenhet. Aven i kundtjansten upplever intervjupersonerna att kunden ibland anspelar
pa sin position som kund for att bli extra fordelaktigt behandlad. Kunden har ju som betalande
varelse ett visst naturligt dvertag menar servicearbetarna, men detta jamnas ut av olika
faktorer. Precis som Korczynski (2009) antar verkar information vara ett redskap som far
servicearbetaren att hamna i ett maktdvertag gentemot kunden. Det ar framforallt i

kundtjansten detta visar sig. F6ljande citat belyser:

De ringer till mig for att jag sitter pa information som inte dom har, vilket sétter mig &nda
lite hdgre upp dn vad de gor. S& nog kanns det &nda som att... man framstar anda som den
som kan. Kunskap ar ju makt liksom. Sa det ar ju klart att det blir lite, att man kéanner sig

lite battre &n dom. (Ip 3)

For receptionisternas del &r det framforallt regler kring begrénsningar i vad som faktiskt
kan krdvas av kunden som jamnar ut maktbalansen till servicearbetarens fordel. Men trots
dessa modererande faktorer uppger servicearbetarna att det ibland kan bli som en maktkamp,
och det som uppges extra frustrerande ar nar kunden inte lyssnar. En kundtjanstmedarbetare
menar att kunder ibland kréaver att fa prata med en chef trots att arendet inte alls ar lampat for
den typen av samtal, och da far inte kunden nekas. Att kunden inte behdéver réatta sig efter
servicearbetaren visar att kunden sitter i en relativ maktposition.

Receptionisterna upplever att de far ”ta mycket skit”, dven gallande saker som de inte

kan gora nagot at, vilket citatet nedan belyser:
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...nar de kommer tilloaka efter de har blast av speedwayen, for att det regnar for mycket,
da ar det ju mitt fel att det regnar. [---] man har ju samtidigt forstaelse, men samtidigt...
Det &r ju inte mitt fel, jag har inte gjort nan regndans liksom. Utan jag haller tummarna

for att det ar fint vader men jag kan inte gora sa mycket mer. (Ip 4)

Framforallt i kundtjénsten &r det inte helt ovanligt med kunder som beter sig riktigt illa,
med t.ex. verbala personangrepp. En kundtjanstmedarbetare som tidigare jobbat i serviceyrke
med direktkontakt med kunden menar att telefonens betydelse ar jattestor for hur kunden beter
sig. Enligt denna person kan kunden bete sig valdigt mycket s&mre dver telefon. Riktigt elaka
personangrepp ar som sagt inte ovanliga. Visserligen forekommer det for
hotellreceptionisternas del ocksa, men det ar betydligt mer sallsynt, och da &r oftast alkohol
inblandat i bilden. Intressant &r att receptionisterna berattar att kunderna verkar skammas
mycket dagen efter, nar de ar nyktra. Enligt Starrin m.fl. (2008) ar skam den enskilt viktigaste
sociala kanslan, da den reglerar vart beteende i hog grad. Kanske far telefonen samma effekt
som alkohol; att den tar udden av kanslan av skam och darmed gor det enklare att bete sig
illa?

En annan tankbar forklaring &r att telefonkontakten far kundtjanstarbetaren att i kundens
6gon bara vara just en kundtjanstmedarbetare; att han/hon blir typifierad (Berger och
Luckmann 1967). Hypotesen stdds av att kundtjanstmedarbetarna uppger att nar de val nagon
gang sager ifran mer bestamt, dvs. gor nagot ovantat och atypiskt, sa kan kunden vakna upp
och inse att det faktiskt & en manniska som sitter dar. Denna effekt ar dock enligt Berger och
Luckmann (1967) svarare att uppna via telefon, eftersom det ar forst vid ansikte mot
ansiktekontakt som en person kan bli riktigt verklig fér ndgon annan.

Aven receptionisterna verkar, trots direktkontakten, ibland kinna sig som reducerade till

sin yrkesroll. Intervjuperson 5 uttrycker det sa har:

Man skulle egentligen vilja fraga ndgon nan gang att liksom, hur tycker du det kanns att
vara sd otrevlig, for att forstar du inte att manniskor kanske tar illa vid sig? Men det kan
man ju inte gora *skratt* [---] Sa att jag tror nog mer att det, ja de ser nog en mer som en

receptionist. Inte som en tjej som &r 24 ar och som star och jobbar.

Det skulle da kunna vara ett uttryck for att kunden inte har nagot intresse av att
avtypifiera receptionisten, eller att motet ar for kort sa att kunden baserar sin handling pa de

fardiga scheman som ar tillampbara i situationen (Berger och Luckmann 1967).
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Citaten ovan ar dels exempel pa hur vissa kunder vill sétta sig i en maktposition, men
dven pa att servicearbetarna i sitt arbete har inslag av emotionsarbete, eftersom de maste
interagera med manniskor som inte alltid tar hansyn till deras kénslor. Trots att de nog garna
hade sagt ifran s valjer servicearbetarna att uttrycka sig i enlighet med sin yrkesroll. Aven
vad receptionisten berattar om stamgaster, att de kan vara pafrestande och kravande ar enligt
mig exempel pa emotionsarbete. Att intervjupersonerna valjer att se dessa inslag av
emotionsarbete som en fullt naturlig del av sitt arbete skulle kunna bero pa att de i stor
utstrackning internaliserat yrkesrollen som en del av sin personlighet. Denna méjlighet
diskuteras ndrmare i kapitel 7.

Sjalvklart ar otrevliga kunder inte nagot uppskattat inslag for servicearbetarna. En del
séger att de blir ledsna ibland, men att de for det mesta skakar av sig ganska snabbt. Och vad
som kanns viktigt att podngtera ar att servicearbetarna faktiskt uttrycker att relationen till
kunden &r bra, att de allra flesta kunder &r trevliga och att det k&nns roligt att kunna hjalpa
dem. Att de trivs pa sina jobb, just for att det innebar att man far mojlighet att traffa
maéanniskor (i receptionisternas fall) och hjalpa manniskor (i kundtjanstarbetarnas fall). En
intervjuperson bad mig uttryckligen att marknadsfora serviceyrket som nagot riktigt roligt, i
syfte att fa bort myten om att det ar jobb man tar for att man inte far nagot annat. Att inte
framhéava de asikterna vore att dolja en stor del av vad mina intervjupersoner sager.

En slutsats blir att kunden manga ganger anser sig vara i ett relativt maktoverlage, men
trots allt oftast handlar som den ”moraliske agent” Bolton och Houlihan (2005) menar att
kunden &r. For att mojliggoéra en smidig interaktion mellan servicearbetare och kund krévs att
bada handlar moraliskt, i betydelsen uppfor sig som det forvantas i ett socialt samspel. Sociala
moralaspekter, som att ta hansyn till andra manniskors kanslor oavsett om du &r i
maktdverlage eller gj, dr enligt mig en del av saval kundrollen som servicearbetarrollen.
Déremot verkar vissa betingelser, som alkohol eller telefonens anonymitet, kunna sétta
moralen pa prov for vissa kunder och fa dem att handla utanfor ramarna for sin roll.

En annan slutsats &r att servicearbetarens forhallningssatt gentemot kunden tycks
paverka hur pass "mansklig” kunden kommer uppfatta servicearbetaren, vilket far

konsekvenser for kundens upptradande.

6.4 Effektivitetskrav

Inom temat effektivitetskrav har det visat sig vara ganska stora skillnader mellan de tva

yrkeskategorier jag undersokt. | kundtjanstarbetet ar kraven pa effektivitet i kundmdtena
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valdigt hdga och véldigt uttalade. Det finns mal for hur langt ett genomsnittssamtal max far
vara, och malet ar enligt de anstéllda hogt satt. Detta géller aven nar det egentligen ar lugnt
och ingen ko till kundtjansten.

Till viss del upplever kundtjanstarbetarna effektivitetskraven som nagot positivt, att ha
uppsatta mal att kimpa mot. Men de ger dven uttryck for att det ar slitsamt och pafrestande,
och framférallt en forsvarande faktor i deras arbetssituation. For det finns andra mal att leva
upp till ocksa, t.ex. saljmal, och om de ska nas behover samtalen ofta vara langre. Darfor blir
kraven motstridiga.

En annan effekt kraven pa effektivitet for med sig ar att relationen till kunden
forsamras. Detta ar samtliga kundtjanstmedarbetare 6verens om. De menar att det ar svarare
att ge bra och personlig service nér klockan tickar och de vet att om samtalet drar dver tiden

alltfor mycket sa far de ta igen det under resten av dagen.

Det blir stressigt for kunden. For att jag maste halla en tidspress som inte passar kunden
alltid. Det kan vara Agda 85 som sitter dir med sin router och jag kanner att jag maste
stressa henne, for att det har forstor hela min dag annars. Da maste jag jaga igen den tiden

sen. Och det &r jattejobbigt. Sa att det paverkar kunden, det gor det. (Ip 2)

Det blir alltsd en avvagning dar; avsatta extra tid for en kund som behéver det men da
behova stressa resten av dagen, eller forsoka klippa av samtalet innan kunden &r fullt hjalpt.
En annan av intervjupersonerna menar att det &r ganska tydligt att det &r viktigare att halla
samtalstiderna &n att kunden blir 100 procent nojd. Detta resultat stoder alltsa tidigare
forskning fran bl.a. Hochschild (2003), Forseth (2005), Abiala (2002) och Bolton och
Houlihan (2005) om att effektivitetskraven forsvarar arbetssituationen genom att leda till
motsagelsefulla krav.

Daremot far inte Bolton och Houlihan (2005) samt Korczynski (2009) stod for sina
indikationer pa att effektivitetskrav kan vara positivt for den anstéllde, eftersom de da
uppmuntras styra interaktionen och pa det viset forbattrar sin maktposition.
Kundtjanstmedarbetarna menar att de tack vare sitt informationsméassiga 6vertag anda har
mojlighet att styra samtalet for det mesta, och att detta inte skulle férandras namnvart om
kraven pa effektivitet vore mindre.

For hotellreceptionisterna ar laget annorlunda. Dar finns inga direkta krav pa
effektivitet, utan tempot i arbetet beror framforallt pa arbetsbelastningen just for stunden. Nar
det ar mycket folk i ko behover kundmétena snabbas pa, framforallt for att kunderna bakom
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inte ska uppleva att servicen ar dalig. Detta menar receptionisterna leder till samre service for
kunder som hade velat ha lite mer av en pratstund. Men nér det ar lugnt finns stora
mojligheter att ge kunden mer personlig service, s kraven pa effektivitet ar inte lika
overgripande eller rigida som i kundtjansten. Dessutom uttrycker en av receptionisterna att det
ar roligt nér det blir lite stressigare ibland, att det &r en positiv stress.

Att kunden skulle foredra ett kort och effektivt bemdtande framfor ett nagot mer
langvarigt och personligt, som Bolton & Houlihan (2005) foreslar far inte heller direkt stod av
mina intervjupersoners erfarenheter. Naturligtvis finns kunder som vill ha hjalp snabbt och
med minsta mojliga anstrangning. Men eftersom samtliga intervjuade uttrycker att de
upplever att kunden blir simre bemétt nar de maste skynda pa motet borde det enligt mig tyda
pa att kunden enligt servicearbetarens upplevelse vanligtvis vill ha lite mer tid till sitt
forfogande.

Att kundtjanstarbetarna, da det framst ar de som har effektivitetskrav riktade mot sig,
ser effektiviteten som nagot som forsvarar deras arbete kan ses som att kraven gor det svarare
att utfora de handlingar som ingar i servicearbetarens roll pa ratt satt. Samtidigt kan det
mycket val vara sd att rollen genomgar en forandringsprocess, dar handlingar som gynnar
effektivitet i allt storre utstrdckning prioriteras framfor handlingar som gor kunden fullt nojd.
Detta kan forklara varfor de intervjuade uttrycker forstaelse for effektivitetskraven och ser
malen som delvis positiva.

Sammanfattningsvis kan man séaga att effektivitetskraven tar sig olika uttryck i de tva
olika arbetena, men gemensamt ar att de for med sig en forsémrad relation till kunden.
Dessutom verkar det vara en faktor som har stor inverkan pa servicearbetarens upplevelse av
sitt jobb. Effektivitetskraven genomsyrar hela arbetssituationen, inte pa ett enbart negativt,

men val intensivt satt.

7. Sammanfattande diskussion

Det som ar spannande med att undersoka ett sa vardagligt fenomen som servicearbete ar
att man garanterat har forestaliningar om vad man ska hitta. Sarskilt eftersom jag har varit en
aktiv aktor i servicearbetets sociala varld under manga ar. Men nér jag nu systematiskt har
analyserat de resultat jag har samlat in pa mikroniva upptacker jag att vissa forvantade svar
inte alls gar att utldsa ur intervjupersonernas beréattelser. Kanske &r det dags att omformulera

den kunskap som finns pa omradet.
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Jag hade forvantat mig att hitta stod for den forskning som pekar pa att servicearbete
innebdr en exploatering av servicearbetarens kénslor, framforallt hos receptionisterna. Men
trots att det finns ett tydligt monster for hur man ska behandla en kund sa upplevs det av
samtliga som helt naturligt. Inte ens nar formella kontrollsystem férekommer, som i
kundtjansten, ses kraven som betungande eller orimliga.

Kanske &r jobbet pafrestande pa ett djupare plan som inte gar att upptacka genom en
enda relativt kort intervju. Det ar méjligt att intervjupersonerna talar utifran radande diskurser
snarare an utifran hur de verkligen kanner. Kanske sitter servicearbetaren sa langt in i den nya
sorts "jarnbur” som kundens suveranitet ihop med arbetsgivarens implicita 6nskemal skulle
kunna utgora att servicearbetaren inte ar medveten om nagot alternativ.

Men enligt mitt empiriska material verkar intervjupersonerna inte uppleva sarskilt starka
inslag av emotionellt 16nearbete, i betydelsen att en arbetsgivare dvervakar och bestammer
Over deras kénslor (Hochschild 2003). Jag tycker mig dock finna en viss motsagelse i
intervjupersonernas berattelser om hur de upplever kraven pa bemoétande mot kunder. A ena
sidan menar de att de krav som finns pa dem &r helt naturliga och enkla att forhalla sig till,
men de anser dven att de inte kan uttrycka vad de kanner ens nar de blir véldigt irriterade pa
kunderna, och att det upplevs som jobbigt.

En majlig vag for att forsta denna motségelse ar att gora en distinktion mellan
emotionellt I16nearbete och mer vardagligt emotionsarbete, dvs. sadant kansloarbete som vi
utsatts for hela tiden nar vi samspelar med manniskor i var vardag. Att servicearbetarna
upplever kraven pa bemotande mot kunder som nagot "naturligt”, "helt logiskt™ och som "vett
och etikett” snarare &n patvingade krav kan bero pa att de internaliserat yrkesrollens
onskvarda handlingar och beteendemdnster och darmed upplever dem som en del av sin
personlighet snarare &n som krav fran arbetsgivaren. Nar kansloarbete trots allt utfors i
arbetet, framforallt i hanteringen av otrevliga eller alltfor personliga kunder, paminner det pa
sa vis mer om "vanligt” emotionsarbete an om emotionellt I6nearbete.

En dimension som i mitt empiriska material visat sig vara ndra sammanlankad med krav
pé kansloarbete &r intervjupersonernas upplevda relation till kunden. Aven hir gar mina
resultat tvart emot den forestallning som finns om att det skulle vara pafrestande att bemdéta
manga kunder pa ett opersonligt sétt varje dag. Men med ett interaktionistiskt perspektiv kan
man ge en majlig forklaring till varfor empirin gar stick i stav med teorin, genom att belysa
hur interaktion genom typifierade roller &r mindre kravande &n att interagera pa ett mer

personligt satt.
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Intervjupersonernas utsagor om relationen till kunder visar pa inslag av just
emotionsarbete i servicearbetarnas arbetssituation. Det verkar finnas forvantningar pa hur
kunderna ska bete sig i sin kundroll, dar en aspekt &r att kunden férvéntas handla moraliskt,
dvs. enligt gallande “regler” for socialt samspel, t.ex. med en viss grad av hovlighet.
Servicearbetarna uppger att kunder oftast handlar i enlighet med dessa forvantningar, men det
finns dven exempel pa nar sa inte ar fallet. Kundtjanstarbetarna menar att det faktum att
telefonen gor interaktionen relativt anonym kan leda till att kunden beter sig illa, och
receptionisterna berattar om situationer dar alkohol far samma effekt. Nar kunder gar emot
forvantade handlingsmaénster verkar det krdvas emotionsarbete fran servicearbetarna for att
hantera det. Visserligen uppger samtliga att de har mojlighet att saga ifran, men de kan inte
vara otrevliga tillbaka &ven om de &r valdigt irriterade sjalva. Aven om intervjupersonerna
menar att de "skakar av sig ganska snabbt” sa ar otrevliga kunder inget uppskattat inslag i
servicearbetet.

| sddana emotionellt svarare situationer tror jag att det kan innebéara bade for- och
nackdelar att yrkesrollen verkar vara sa starkt ssmmanlankad med servicearbetarens
personlighet. Nackdelen &r att servicearbetaren riskerar att ta kundens beteende personligt,
och uppleva att han/hon inte har gjort sitt basta for att hjalpa kunden, vilket bl.a. det forsta
citatet pa sidan 22 tyder pa. Dar kéanns det som att personen garna hade velat géra mer for
kundens upplevelse, dven om det inte & mojligt, vilket kan bli en stressfaktor.

Samtidigt kan sakert yrkesrollens ramverk vara behjalpligt genom att servicearbetaren
k&nner en sékerhet i hur han/hon ska bete sig nar kunderna &r otrevliga. Av den anledningen
kan det bli problematiskt om yrkesrollen blir mindre tydlig, vilket sarskilt
kundtjanstarbetarnas svar i samband med fragor om effektivitetskrav tyder pa.
Effektivitetskraven verkar namligen vara en dimension av servicearbetet som ger upphov till
en viss omdefinition av servicearbetarrollen. Det blir sékert olika tydligt i olika branscher,
men att servicearbete anda skulle kunna ga mot en trend med tydligare inslag av
effektivitetsbaserade handlingar pa bekostnad av handlingar med syfte att gora kunden helt
nojd ar enligt mig inte uteslutet.

I min analys lagger jag stor vikt vid rollernas betydelse for servicearbetarens upplevelse
av sitt jobb, och darfor blir det intressant att titta pa vilka konsekvenser som kan uppsta om
nya handlingar inom rollens ramar prioriteras. Visserligen verkar de personer jag intervjuat ha
ovantat stor forstaelse for effektivitetskraven, men deras svar tyder dven pa att det ofta uppstar
en konflikt mellan den service de egentligen skulle vilja ge och den service som ar mojlig att
ge. Detta blir extra tydligt for kundtjanstmedarbetarna, dar de motstridiga malen verkar
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innebara ganska stora pafrestningar pa de anstallda. Eventuellt borde arbetsgivaren fundera
pa hur hallbar en sadan arbetssituation egentligen &r. Ofta ar personalomsattningen pa call
centers ganska hog, och dven om det delvis beror pa att de anstallda &r relativt unga sa borde
forbattrade, tydligare arbetsforhallanden fora med sig att manniskor véljer att stanna langre.
Dessutom finns det anledning att infor framtiden fundera Gver hur vissa servicearbeten,
t.ex. call centerverksamhet, kommer utvecklas och darmed vilken typ av person som lampar
sig for att jobba dar. Om arbetet blir mer “mekaniskt” &n serviceinriktat kan det eventuellt
vara battre for alla parter att rekrytera individer som inte ar typiska serviceménniskor (se
Hochschild 2003), eftersom ett "nytt”, mekaniskt, serviceyrke eventuellt staller krav pa andra
egenskaper an att naturligt vilja hjalpa kunden. I mer mekaniska serviceyrken férekommer
sakert ocksa interaktion med kunder, men utan den sociala aspekten av samspelet. En tankbar
konsekvens utifran mina resultat ar att det da finns en risk att kunden inte beter sig lika
moraliskt, utan handlar utifran egna motiv snarare an utifran en socialt skapad roll. Att kunna
hantera den typen av interaktion tillsammans med hoga krav pa effektivitet kan vara den

utmaning anstéllda i "nya” serviceyrken bor bemastra.
En reflektion jag har kring mitt arbete &r att jag nasta gang ska undersoka ett smalare

omrade. Jag kan uppleva att min undersokning ar nagot for bred for att mojlighet och

utrymme ska finnas att gora en lite djupare analys.
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Bilaga 1: Populirvetenskaplig framstillning

Bakgrund

Jag har valt att skriva om servicearbete eftersom det &r ett yrkesomrade som jag sjalv
har mycket erfarenhet ifran. Jag tycker dessutom att det &r intressant att titta narmare pa ett
fenomen som &r en sa pass stor del av vardagen i vart samhélle. Vi kommer ju i kontakt med
servicearbeten i princip varje dag, t.ex. nar vi handlar klader eller ringer ndgon kundtjénst.
Vart beteende i sddana situationer sker oftast ganska automatiskt, och &r vanligtvis inget vi
funderar eller reflekterar Over.

Vad jag har velat ta reda pa ar hur servicearbetaren sjalv upplever sitt jobb. Efter att ha
last om vad tidigare forskning kommit fram till pa omradet har jag valt ut tre dimensioner som
verkar sarskilt viktiga for den anstéllde.

Den forsta handlar om arbetsgivarens krav pa hur servicearbetaren upptrader mot
kunder. Servicearbete gar ut pa samspela med kunder pa ett sadant satt att kunderna kanner
sig nojda, vilket ar viktigt for arbetsgivaren sa att kunderna kommer tillbaka. Darfor ar
servicearbetaren inte trevlig endast for sin egen skull, utan det finns ett ekonomiskt
vinstintresse med i bilden. Det finns enligt tidigare forskning risk att servicearbetaren mar
daligt av att behdva vara 6verdrivet trevlig och visa upp kanslor som han/hon inte kanner.

Den andra dimensionen ar relationen till kunden. Tidigare forskning menar att det kan
vara pafrestande for servicearbetaren att ha manga korta och opersonliga moten varje dag,
men detta pastaende stods inte helt av undersokningar som gjorts pa omradet. En annan aspekt
av relationen till kunden géller kundens maktovertag, som grundar sig i att kunden ar den som
valjer ifall han/hon ska kopa foretagets varor eller tjanster. Att relationen pa sa satt ar ojamlik
kan paverka servicearbetaren negativt, enligt tidigare forskning.

Den tredje dimensionen ar krav pa effektivitet. Det kan bli svart for servicearbetaren att
uppfylla bade kraven pa att ge utmarkt service och pa att vara effektiv i kundmotena.

Syfte

Mitt syfte med den har uppsatsen ar alltsa att undersoka hur anstallda i privata

serviceyrken upplever sitt arbete.
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Metod

Jag har samlat in mitt material genom att intervjua fem servicearbetare; tre
kundtjanstmedarbetare och tva hotellreceptionister. Jag har anvant en intervjuguide med
teman istallet for en fardig enkat, for att ha mojlighet att fa djupare svar och inte styra for
mycket, utan lata intervjupersonerna sjélva beréatta vad de tycker &r viktigt.

Nar jag har analyserat intervjuerna har jag utgatt fran de tre dimensioner som jag ovan
beskrivit som viktiga. Jag har gjort jamforelser mellan de tva yrkeskategorierna och aven tittat
pa ifall mina resultat staimmer dverens med tidigare forskning pa omradet eller inte. Jag har
dessutom analyserat materialet utifran en sociologisk teoribildning, symbolisk interaktionism.
Denna teoribildning belyser hur samhéallsfenomen, som t.ex. yrkesroller, skapas genom
manniskors handlingar och &r enligt mig en passande teori nar vardagliga fenomen pa

individniva ska undersokas.

Viktigaste resultat

Min viktigaste slutsats &r att det finns anledning att ifragasatta det vi tror oss veta om
servicearbetarens upplevelse av sitt jobb. For det forsta tyder mina resultat pa att
servicearbetarna inte upplever kraven pa att vara trevlig mot kunderna som sarskilt
pafrestande, utan att det ar helt naturligt och sunt fornuft som géller. Det kan eventuellt bero
pa att kraven ses som en del av yrkesrollen, och att denna yrkesroll mer eller mindre blir en
del av servicearbetarens personlighet.

Att relationen till kunden ar kort och opersonlig upplevs inte heller som ett problem.
Déremot har kunder som utnyttjar sin maktposition och &r otrevliga en ganska stor inverkan
pa servicearbetaren. Nagot som paverkar hur bra eller daligt kunden kommer bete sig ar hur
pass mansklig servicearbetaren verkar. Kundtjanstmedarbetarna har oftare problem med
otrevliga kunder &n receptionisterna, vilket skulle kunna bero pa att kunden inte behéver
skammas lika mycket for sitt daliga uppforande nar det finns en telefonlur att ggmma sig
bakom.

Slutligen ser servicearbetarna effektivitetskrav som nagot som har stor inverkan pa
vilken service de kan utfora, sarskilt for kundtjanstmedarbetarna. Effektivitetskraven paverkar
hur hoga kraven blir pa bemotande mot kunder, pa sa satt att snabbhet ibland sétts fore hog
serviceniva. Effektiviteten har dven inverkan pa relationen till kunderna, oftast pa ett negativt

Satt.
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Samhallsnytta

Jag anser att det ar viktigt att titta pa samhallsforeteelser som ar sa pass vardagliga att vi
riskerar att ta dem for givna. | mitt material finns exempel pa att kunder ibland beter sig
valdigt illa, genom att utsétta servicearbetaren for muntliga personangrepp mm. Det tyder pa
att servicearbetaren inte ses som en person med kanslor, utan mer som en yrkesroll.

Det finns alltsa problem som behdver belysas. Det kan dock vara svart for
servicearbetare att gora sina roster horda, eftersom manga servicearbeten har relativt lag status

i vart samhaélle. Dar kan sociologisk forskning pa omradet vara till stor nytta.
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Bilaga 2: Intervjuguide - teman

Bakgrund
Hur lange har du arbetat pa denna arbetsplats? Har du haft samma roll hela tiden?
Har du tidigare erfarenhet av att jobba i serviceyrke?

Eventuellt uppfoljningsfragor om skillnader mellan olika servicejobb

Attityd till arbetet
Vad tycker du om ditt arbete?
Vad &r det basta med ditt arbete? Varfor?

Vad tycker du mindre bra om? Varfor?

Krav och kontroll fran arbetsgivare

Vilka krav upplever du att din arbetsgivare staller pa ditt sétt att bemota kunder?

Vad tycker du om dessa krav/brist pa krav? Hur hanterar du kraven?

Finns det nagot satt for din arbetsgivare att veta ifall du lever upp till kraven? Nagot uttalat

kontrollsystem? Mer informellt? Overvakning?

Effektivitet
| vilken utstrackning upplever du att det finns 6nskemal fran din arbetsgivares hall om att 6ka
effektiviteten i servicemotena? Hur kanner du infor det? Hur paverkar kraven pa effektivitet

din arbetssituation? Har du nagot exempel pa hur 6nskan om effektivitet visar sig i praktiken?

Maktrelation
Vilken maktrelation anser du finns mellan dig och de kunder du méter i ditt arbete? VVad beror
denna maktrelation pa tror du? Hur kanner du infor den position du har i férhallande till din

kund? Finns det tillfallen da maktbalansen dndras at nagot hall? | vilka situationer da?

Avslutning

Finns det nagot mer du vill beratta om hur du upplever métet mellan dig och kunden?
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