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| denna artikel gors dels en summering av forskning som uttalar sig om
arbetsvillkor for anstéllda med hog grad av kundkontakt, dels pavisas
utbredningen av dessa villkor i den svenska tjanstesektorn. Det visar
sig att tjdnstearbete praglas av rutinisering, krav pa utseende samt
styrning av kédnslor. Samtidigt ar kundkontakter en kalla till arbetstill-
fredsstéllelse och denna arbetstillfredsstallelse ér mer utbredd bland
anstallda som identifierar sig med verksamhetens kunder.

Tjansteinteraktionen ur kundens perspektiv
Ett framtridande drag i tjinstearbete dr det patagliga inslaget av minniskor som
moter varandra, det vill siga minskligt samspel (Guiry 1992) och foljaktligen
har majoriteten av tjdnsteforskningen fokuserat pa mellanminskliga aspekter
(Curran et al 2003). Oavsett val av begrepp sasom tjanstekvalitet (Parasuraman
et al 1985, 1988), tjainstemote (Suprenant & Solomon 1987) eller tjansterelation
(Levitt 1983, Gutek et al 2000) har det huvudsakliga forskningsintresset handlat
om olika aspekter av anstilldas beteende och upptridande fran ett kundperspek-
tiv (Guiry 1992).
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Atskilliga studier har genomforts i syfte att klargéra hur anstillda bor och ska
upptrida for att 1 vid bemarkelse skapa kundnojdhet. Pa en 6vergripande niva
maste den anstillde identifiera och hantera olika typer av kunder och deras varie-
rande forvintningar och preferenser (Solomon et al 1985). Vikten av anstilldas
anpassningsbarhet papekas dven av Bettencourt och Gwinner (1996) som hivdar
att anstillda bor ha en formaga att matcha varje enskild kunds personlighet, ideo-
logi, intresse etc; till exempel bor en humoristisk kund bemotas pa ett skojfriskt
sdtt och om kunden exempelvis dr en hingiven supporter till ett visst ishockeylag
kan den anstillde med fordel siga sig heja pa samma lag. Da anstillda uttrycker
samma eller liknande asikter som kunden — som i vissa fall med nédvindighet ar
ett doljande av genuina uppfattningar — anses kundtillfredsstillelsen oka.

Vidare har denna forskning visat att olika kunder foredrar olika typer av be-
motande och att anstilldas egna uppfattningar om bemotande ibland bor doljas.
Det ar dven den anstilldes ansvar att skaffa sig kunskap om hur han eller hon
pa bista sitt ska upptrida mot enskilda kunder. Zeithaml et al (1990) faststiller
att tjansteverksamheter maste inrikta sig pa att ge fortriftlig service eftersom det
ar sjilva utforandet som skiljer en verksamhet fran andra i samma bransch. Vad
som ytterligare komplicerar det hela ir det faktum att kunder skiljer sig at vad
giller uppfattning om vad som ar utmirkt betjaning.

Att bygga langsiktiga relationer till kunderna har lyfts fram av management-
forskare som en strategi for att hantera kunders olika preferenser. Privatlivets re-
lationer har fatt sta modell for det som av kritiska forskare kommit att kallas
kommersialiserad intimitet (Hochschild 2005). Vissa tjansteforskare, som Levitt
(1983), liknar till och med tjansterelationer mellan anstilld och kund vid ikten-
skap. Tanken idr att allt eftersom relationen utvecklas blir tjinsteleverantoren bittre
pa att forutspa kundernas behov samt skapa och tillhandahalla uppskattade tjans-
ter (Goodhue et al 2002, Noble & Phillips 2004). Goda relationer forefaller vara
gynnsamma for att skapa kundlojalitet (Beatty et al 1996) vilket i sin tur fungerar
som en buffert om tjdnsteleveransen pa nagot sitt fallerar (Cardis 2006).

Trots att relationer mellan anstillda och kunder har studerats linge sa har
tjansteforskningen inte lyckats finga exakt vad det dr som foranleder kundnojdhet
1 sjdlva tjinstemotet. Som ett steg pa vigen menar Gremler och Gwinner (2000) att
rapport ir ett anvindbart begrepp. Begreppet innefattar dels lustfyllt samspel, dels
personlig samhorighetskinsla. Det lustfyllda samspelet formodas uppsta da den
anstillde har en intressant personlighet, 4r humoristisk, glad och positiv i storsta
allminhet samt ar l4tt att fora ett samtal med. Den personliga samhorighetskidnslan
handlar om identifikation - att kunden och den anstillde har en hel del gemen-
samt vad giller saidant som intressen, virderingar och ideologier. Enligt Gremler
och Gwinner (2000) har rapport formagan att generera kundnojdhet, lojalitet och
fa kunder att rekommendera verksamheten ifraga till vinner och bekanta.
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Tjansteinteraktionen ur den anstalldes perspektiv
Tjanstemotet har ocksa studerats ur den anstilldes perspektiv. Manga av dessa —
ofta arbetssociologiska — studier anknyter till den forskningstradition om emotio-
nellt arbete som startades 1 slutet av 1970-talet av Arlie Russell Hochschild. Nedan
pekar vi pa huvuddragen i denna ofta kritiska forskning kring arbetsvillkor i tjinste-
sektorn. Observera dock att dven managementorienterad forskning som framst
implicit beror anstilldas arbetssituation inkluderas i1 6versikten. Denna versikt
varvas med ett antal sammanfattande pastaenden om de anstilldas arbetsvillkor
och effekter. I nista steg jamfors dessa pastaenden med vart empiriska material
baserat pa en enkitundersdkning hos anstillda med dagliga kundkontakter.

Emotionella krav i tidnstearbete

[ manga tjinsteverksamheter forvantas den anstillde anvinda sig av sina kinslor
for att framkalla den ritta stimningen i tjdnsteinteraktionen — narmast uteslu-
tande av ekonomiska skil. Till exempel forvintas flygvirdinnor formedla en
kinsla av sikerhet men framfor allt en kidnsla av fortjusning oavsett om passage-
rarna ir krivande, otrevliga eller till och med kraftigt berusade. Andra exempel
ir begravningsentreprendrer som forvintas att mer eller mindre delta i anhorigas
sorg trots att de inte kinde den avlidne samt skonhetsexperter vars uppgift dr att
skimma bort kunder savil fysiskt som emotionellt. Kinsloarbete kan definieras
som framkallande eller undertryckande av kinslor i syfte att astadkomma vissa
sinnestillstind hos andra (Hochschild 1983) och dirav ir kinsloarbete kommo-
difiering av kinslor (Sharpe 2005).

Manga tjinstesammanhang kriver en atmosfir av vissa kinslostimningar
(Calhoun 1992) vilka i och for sig kan vara spontana och genuint upplevda av
den anstillde (Ashforth & Humphrey 1993), men det finns dven tillfillen da en
kinslomissig dissonans uppstar mellan anstilldas forvintade och upplevda kins-
lor (Hochschild 1983). Nir anstillda dr oférmogna att genuint kidnna det som
situationen kriver eller det som ir socialt forvintat anammar de vanligtvis en av
tva strategier: ytligt agerande eller djupt agerande. Ytligt agerande handlar om
att endast uppvisa forvintade kinslor utan att egentligen kinna dem. Djupt age-
rande handlar istillet om att verkligen astadkomma en férindring av upplevda
kanslor. Det forra kan dstadkommas exempelvis med hjilp av ett leende — som
“bevis” for att det betjinande inslaget inte bara ir ett jobb (Hall 1993) - eller
genom en indvad artighetsfras (Leidner 1996). Det senare utgors av en process
dir genuina kinslor frammanas. De uppvisade kdnslornas dkthet ar av betydelse
for kunder (Arnould & Price 1993, Sharma & Black 2001, Sharpe 2005) och for
att skapa dkta kinslor i flygbranschen har flygvirdinnor ombetts av ledningen
att betrakta de okidnda passagerarna som vinner eller gister i det egna hemmet
(Hochschild 1983). Att latsas eller fantisera kan vara en anvindbar strategi dven

Arbetsmarknad & Arbetsliv, arg 14, nr 4, vintern 2008
45



Lars Ivarsson och Patrik Larsson

1 samband med besvirliga kunder vilket pavisas av Hochschild (1983:55, egen
oversdttning) da hon ger foljande exempel pa en flygvirdinnas djupagerande:

Jag forsoker att komma ihag att om han dricker for mycket dr han antagli-
gen radd for att flyga. Jag sdger till mig sjilv att han dr som ett litet barn, det
ar verkligen vad han ir. Nir jag betraktar honom pa det sittet blir jag inte
arg da han skriker at mig. Da dr han 4r bara som ett litet barn som skriker
at mig.

Ashforth och Humphrey (1993) ifragasitter Hochschilds tes om att tjdnstearbete
mer eller mindre automatiskt genererar kinslomassig dissonans — det vill siga att
det skulle finnas en naturlig konflikt mellan yrkesrollen och den anstilldes per-
sonlighet. I en studie av dventyrsguider konstaterar Sharpe (2005) att vissa inte
har nagra som helst problem med att skapa den ritta atmosfiren eftersom det
finns en dverensstimmelse mellan de organisatoriska/kontextuella kraven och
personligheten, medan andra tvingas anstringa sig betydligt for att astadkomma
och visa 6nskvirda kinslor. En av dventyrsguiderna siger pa foljande sitt (Shar-
pe 2005:39, egen dversdtining): ”Att genomfora en tripp dr for mig nistan som att
sdtta upp en forestillning och det ar tufft att uppritthalla den ritta attityden [...]
Det krivs en extra insats for att jag skall bli en sddan person.”
Tjansteframtridandet 4r 1 vissa fall verkligen ett skadespel da anstillda kim-
par fOr att vara genuina trots att de inte har nagot personligt intresse for kunden
eller till och med ogillar kunden ifraga (Sharpe 2005).
Pastaende 1: Tjinsteanstillda doljer sina dkta kidnslor i kundmotet.

Att vara en del av tjdnsten
I tjdnstearbeten med stort inslag av kundkontakt blir den anstillde ofta en del
av sjilva tjansten. Ashforth och Humphrey (1993:91, egen dversdttning) skriver:
“tjanstemotet dr 1 grunden ett socialt mote” och enligt Leidner (1996:30, egen
oversdttning) finns det “inga klara grinser mellan den anstéllde, arbetsprocessen
och produkten i interaktivt tjinstearbete.” Enligt det dramaturgiska perspekti-
vet (Goffman 1959) kan socialt samspel betraktas som scenframtridanden och
denna forskning har visat hur tjinsteanstallda anser sig spela en roll i motet med
kunder. I Tracys (2000:111, egen dversdtining) studie av arbetet pa ett kryssnings-
fartyg uttrycker sig en anstilld pa foljande sitt: "Man upptrider direkt da man
kliver ut ur hytten. Man spelar rollen som den glada och trevliga personalen som
vill skapa en kinsla av vilmaende hos passagerarna.”

Sanders (2004:282, egen dversdtining) har upptickt hur prostituerade “intar en
personlighet eller anammar vissa karaktirsdrag som ér langt ifran deras normala
beteende och upptridande for att attrahera kunder och kunna leverera tjinsten
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ifraga pa ett framgangsrikt sitt.” Att modifiera sin personlighet och sitt upptri-
dande handlar inte enbart om att skapa trivsel for kunden vilket Hochschild (1983)
pavisar da indrivare anvinder sig av aggressivitet for att na framgang i sitt arbe-
te. Aven om prostitution och indrivning kan betraktas som extrema exempel pa
tjanstearbete dr det tveklost sa att intrycksstyrning ar narvarande 1 manga kontexter
for att den anstillde skall kunna prestera 1 enlighet med den aktuella tjénsterollen.
Pastaende 2: Anstillda i tjinstesektorn iklar sig en tydlig yrkesroll.

Rutinisering i tjidnstearbete

Nira sammankopplat med rollspel ir rutinisering, som kan ses som ett verk-
tyg for ledningen att ha kontroll 6ver arbetsprocess, kvalitet etc. Leidner (1996)
hivdar att det kan vara vanskligt att rutinisera tjdnstearbete, till exempel ge-
nom standardiserade manus eftersom det gar stick i stiv med uppfattningen
om den dynamiska karaktiren i social interaktion (se exempelvis Bettencourt &
Gwinner 1996). Trotsdetdren stor del av tjdnstearbete rutiniserat och standardiserat
(Vargo och Lusch 2004).

Pastaende 3: Rutinisering 1 tjdnstearbete ar utbrett.

”Avgorande for att ge vanlig service dr att lira sig le oavsett personligt kinslo-
tillstand eller bemotande fran andra” (Hall 1993:460, egen dversdtining). Arbets-
givare soker ”leende ansikten” (Steinberg & Figart 1999) och just leendet uppfat-
tas ofta vara den anstilldes bista tillgang (Hochschild 1983). En anstilld pa ett
kryssningsfartyg sdger att “vart jobb ir att le och vilkomna minniskor” (Tracy
2000:111). Leenden anses ha formagan att skapa tillit mellan framlingar vilket
pavisas 1 en experimentell studie av Scharlemann et al (2001).

Pastaende 4: Tjinsteanstillda upplever krav pa att vara glada och hjidlpsamma.

Estetiska krav i tjdnstearbete

Att ha ritt framtoning, eller annorlunda uttryckt looking good and sounding right,
har blivit ett alltmer uppmirksammat sitt att kommodifiera tjanster i syfte att
oka forsaljning (Hamermesh & Biddle 1994, Warhurst & Nickson 2001). Manga
arbetsgivare riktar krav pa och ”formar” sin personal sa att den till exempel 6ver-
ensstimmer med en stereotypisk heterosexuell bild (Wellington & Bryson 2001)
som baseras pa de krav och forvintningar som arbetsgivarna uppfattar att kun-
derna har. Det kan handla om sadant som klidsel, vikt, kroppsform, tatueringar,
ansiktsbeharing, frisyr, tinder, smink, smycken, naglar och nagellack och till och
med limplig firg pa underklider (Hochschild 1983, Wolf 1990, Leidner 1996,
King et al 2006).

Pastaende 5: Tjinsteanstillda upplever estetiska krav.
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Krav pa hanterande av charm och flirt

Enligt Adkins (1995) ir en sorts sexuell betjidning ett vanligt inslag 1 kvinnors
l6nearbete och det ir inte ovanligt att tjanstemotet struktureras pa ett sadant
sdtt att kvinnor betraktas som sexobjekt: *férutom att vara osvikligt hjilpsam
och mottaglig for 6nskemal maste flygvirdinnan motsvara passagerares sexuella
fantasier. Hon maste forsoka kdnna och agera som att flirtande och inviter ar
ett tecken pa hennes attraktionskraft och passagerarens sexighet” (Hochschild
1983:94, egen dversiittning). Akthet ir ett viktigt inslag vad giller iscensittande
av kon (Butler 1993) och kunden maste fas att tro att den anstilldes uppvisade
kinslor dr 6verensstimmande med hur kunden erfar dessa. Om kunden upp-
ticker att den anstillde latsas eller simulerar finns det en risk for att kunden
avbryter kontakten med verksamheten ifraga eftersom denne kidnner sig lurad
(Abiala & Ahrne 1995, Sanders 2005). Det dr dock inte bara kunder som flirtar
med anstillda utan anstillda deltar ocksa i varierad utstrickning i vad som skulle
kunna kallas the flirting game. Hall (1993) konstaterar 1 sin studie av restaurangper-
sonal att manliga anstillda ar mer vinliga mot kvinnliga kunder medan kvinn-
liga anstillda ir mer vinliga mot manliga kunder. En rad andra studier pekar pa
hur strategiskt flirtande (Lerum 2004), sexuellt smagnabb (Loe 1996) och sexu-
ella insinuationer (Sanders 2004) kan anvindas i syfte att underlitta motet med
kunden pa ett eller annat sitt.

Pastaende 6a: Tjinsteanstillda anvinder sig av charm 1 kundmotet.

Pastaende 6b: Kunder flirtar med tjansteanstillda.

Pastaende 6¢: Tjinsteanstillda flirtar med kunder.

Humor i tjdnstearbete

Humor 1 tjdnstemotet anses astadkomma en 6verlag behaglig atmosfir (Gremler
& Gwinner 2000, Cooper 2005, Lyttle 2007) och kan anvindas i syfte att skapa
rapport mellan den anstillde och kunden (Francis et al 1999). “Ett humoristiskt
framtridande manipulerar kundens kinslor” (Locke 1996:43, egen dversiittning) och
Sanders (2004) havdar att ett skojigt smaretande 1 vissa tjansteverksamheter ar en
kalkylerad strategi for att attrahera och behalla kunder. Humor kan alltsa vara en
specifik interaktionsmissig teknik for att hantera andras kinslor (Francis et al 1999)
och om en individ befinner sig 1 ett positivt kinslotillstind 4r han eller hon littare
att 6vertala (Cooper 2005) vilket 4r bra for affirerna. Trots strategiska skil kan an-
stillda som anvinder sig av humor mycket vil uppleva dkta glidje (Locke 1996).
Pastaende 7: Tjinsteanstillda anvinder sig av humor 1 kundmotet.

Personlighet och rapport
Vissa forfattare talar om forekomsten av en sa kallad upplevelseekonomi (Pine &
Gilmore 1999, Mossberg 2003). Den emotionella aspekten av tjansteverksamhe-
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ter inom denna upplevelseekonomi inkluderar kinslor sasom glidje, spanning
och upphetsning. I den tidigare nimnda studien av dventyrsguider noterar Sharpe
(2005:38, egen dversdtining) att de anstillda ”skimtade, log, skrattade, fanade sig
och generellt forsokte att bibehalla en attityd som visade att de idlskade att ha
roligt, under hela firden.” Liknande resultat framkommer i Guerrier och Adibs
(2003) studie av reseledare dir dessa forviantas att delta i festande och olika lekar
och att dtminstone ge sken av att ha roligt tillsammans med resenirerna - allt i
syfte att 6ka kundernas fornojelse.

For att kunna uppfylla de emotionella kraven ir det 6nskvirt att den anstéllde
har en intressant personlighet (Gremler & Gwinner 2000). Vissa arbetsgivare letar
efter personer som besitter en “utatriktad sillskaplighet av medelklasskaraktir”
och kan formedla kinslan av en “engagerad liggning” (Hochschild 1983:97).
Andra beskrivningar 6ver vad arbetsgivare soker hos potentiella anstillda ir en
personlighet som leder till att andra tycker det ir roligt att vara tillsammans med
personen ifraga (Sanders 2004). Guiry (1992:666, egen dversitining) hivdar att
“kunder i visentlig mening baserar graden av nojdhet och servicekvalitet pa den
sammanlagda konsumtionsupplevelsen” vilket ofta inkluderar 4ven den anstillde
(Grove & Fisk 1992, Leidner 1996). Att visa positiva kinslor dr fundamentalt 1
manga tjinsteyrken (Suprenant & Solomon 1987) och “kundpaverkan ar i huvud-
sak beroende av hur dkta de uppvisade kinslorna ir [vilket] motsiger det 1 tjins-
teverksamheter vanligtvis forekommande mantrat om att service ackompanjerad
med ett leende och vinlig betjaning ovillkorligt 16nar sig” (Hennig-Thurau et al
2006:70, egen dversdittning). Den ideala tjdnstearbetaren besitter inte bara kapacitet
att skapa ett lustfyllt samspel med kunder utan har dven férmagan att fa kunder
att kinna en personlig samhorighet med den anstillde — det vill sidga skapa rap-
port. Saledes bor det perfekta tjanstemotet anta karaktiren av (intim) vinskap.
Pastaende 8a: Tjinsteanstillda upplever att deras personlighet dr viktig.
Pastaende 8b: Tjinsteanstillda identifierar sig med verksamhetens kunder.
Pastaende 8c: Tjinsteanstillda utvecklar vinskap med kunder.

Pastaende 8d: Tjinsteanstillda anser det viktigt att erbjuda upplevelser och sti-
mulans av kundens sinnen.

Tjanstearbetets konsekvenser
[ kolvattnet pa ledningens krav att de anstillda ska utveckla personliga relationer
med verksamhetens kunder, visa genuint intresse for och verkligen bry sig om
kunderna vicks fragan om vilka konsekvenser det leder till f6r individen. Hoch-
schild (2005:82, egen dversdtining) stiller sig foljande fragor: ”Vad ir personligt?
Vad ir for personligt? Vad ir inte tillrickligt personligt?”
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Underordning

Essensen av tjansteinteraktion antyder den anstilldes underordning. Macdonald
och Sirianni (1996) uttrycker relationen mellan kund och anstilld i termer av
herre och tjanare och Abiala (2000) pavisar hur kunder kan upptrida arrogant
och timligen ohyfsat utan att den anstillde tillats vara nagot annat an trevlig och
tillmotesgaende. Den anstilldes underordning dr implicit men stindigt nérva-
rande i stora delar av den managementinriktade forskningslitteraturen som fore-
sprakar nist intill total anpassning efter kunders skiftande 6nskemal och krav.

Social utmattning

Forskning om tjdnstearbete i allmdnhet och kinsloarbete i synnerhet har visat mot-
stridiga resultat. Viss forskning indikerar att kinsloarbete leder till social utmatt-
ning (Gustavsson 1997), bristande férmaga att lokalisera individens verkliga jag
och risk for sjilvalienation (Hochschild 1983). Wharton och Erickson (1993) a sin
sida hivdar att det inte finns nagot samband mellan kinsloarbete och emotionell
utmattning. Andra forskare dr mer ambivalenta angaende konsekvenserna; kinslo-
arbete kan vara tillfredsstillande for den anstillde, i synnerhet om yrkesrollen ar
central for den anstilldes personliga identitet (Schweingruber & Berns 2005).

Arbetstillfredsstéllelse

Korczynski (2003) framhaller i likhet med Sharma och Black (2001) att tjinste-
anstallda vanligtvis ar positivt instillda till kunderna samt att de kanslomassiga
aspekterna 1 arbetet faktiskt leder till arbetstillfredsstillelse. Rapport (Gremler &
Gwinner 2000) dr med storsta sannolikhet ett 6msesidigt fenomen dir de pavi-
sade positiva effekterna for kunden ocksa torde gilla for den anstillde.
Pastaende 9a: Tjinsteanstillda upplever underordning i tjinstemotet.
Pastaende 9b: Tjinsteanstillda upplever social utmattning och undviker att um-
gas med andra pa fritiden.

Pastaende 9c: Tjinsteanstillda upplever arbetstillfredsstillelse.

Pastaende 9d: Tjinsteanstillda upplever att de ger service utover det forvintade.
Pastaende 10a: Rapport leder till 6kad arbetstillfredsstillelse.

Pastaende 10b: Rapport leder till 6kad vilja att ge service utover det forvintade.

Metod
Forskning om tjdnstearbete med de anstillda i fokus har i stor utstrickning bedrivits
med kvalitativa ansatser och i fallstudieform, vanligtvis 1 avgrinsade verksamheter
och specifika yrken - till exempel flygvirdinnor och indrivare (Hochschild 1983),
dventyrsguider (Sharpe 2005), likare (Locke 1996, Francis et al 1999), kosmetolo-
ger (Sharma & Black 2001), prostituerade (Sanders 2004, 2005), restaurangpersonal
(Hall 1993, Leidner 1996), forsiljare (Schweingruber & Berns 2005).
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I den hir studien intresserar vi oss for tjanstearbete i allmdnhet och vi vill un-
dersoka hur anstillda med kundkontakter upplever olika aspekter av interaktionen
med verksamhetens avnidmare. Trots tidigare studiers intressanta och virdefulla re-
sultat angaende tjdnstearbete ar frigor om utbredningen av olika upplevelser fort-
farande obesvarade; exempelvis: Hur vanligt r det att anstéllda doljer sina kdnslor
1 kundmotet? Hur stor andel av de anstillda identifierar sig med verksamhetens
mottagare? I vilken utstrickning upplever anstillda social utmattning?

Med hjilp av SCB (Statistiska centralbyran) gjordes ett slumpmissigt urval av
2 000 personer ur den svenska befolkningen i aldern 18 till 64 ar. For att sortera
fram de med dagliga kundkontakter i sitt arbete ombads de som inte har nagon
anstallning respektive de som inte har ndgon kontakt med verksamhetens mot-
tagare/kunder att ange detta pa frageformuliret for att sedan returnera enkiten
icke besvarad. Efter tva skriftliga piminnelser uppgick svarsfrekvensen till 1 018
personer (52 procent). Av dessa uppger 525 personer att de har daglig kontakt
med verksamhetens kunder och fordelar sig enligt foljande: 59 procent kvinnor
och 41 procent min, alder 22 till 64 ar, 50 procent arbetar i den privata res-
pektive offentliga sektorn. Utbildningsmassigt fordelar sig respondenterna enligt
foljande med avseende pa hogsta avslutade utbildning: 12 procent har grundsko-
leutbildning, 54 procent har gymnasieutbildning medan 34 procent har hogsko-
le- eller universitetsutbildning. Urvalet ir inte baserat pa yrke eller bransch och
materialet presenteras darfor pa aggregerad niva. Den gemensamma nimnaren
for respondenterna ir att deras arbete priglas av dagliga kontakter med kunder.
Trots att studien baseras pa ett slumpmaissigt urval bor en viss forsiktighet iakt-
tas vad giller generaliserbarheten. Den frimsta anledningen till detta grundas i
bortfallet som uppgar till nirmare 50 procent; vi kan emellertid inte se vad som
skulle foranleda ett systematiskt bortfall.

Frageformuliret som anvints utgdrs av savil direkta fragor som pastdenden.
Vad giller pastaendena har respondenten ombetts att markera pa en femgradig
skala (fran instdmmer inte alls till instimmer helt) hur vil pastaendet ifraga stim-
mer 6verens med den personliga uppfattningen eller upplevelsen. Majoriteten
av svarsalternativen till fragorna bestar ocksa av skalor.

Studiens ena syfte bestar i att sammanfatta tidigare forskningsresultat som
explicit eller implicit handlar om arbetsvillkor for anstillda med hog grad av
kundkontakt. Essensen 1 dessa tidigare forskningsresultat har vi summerat i form
av ett antal pastaenden om kundintensivt arbete och dess effekter. Studiens andra
syfte bestar i att presentera och analysera utbredningen av dessa arbetsvillkor och
effekter pa den svenska arbetsmarknaden. I steg ett av analysen presenteras frek-
vensfordelningar for respektive pastaende (tabell 1). 1 presentationen av de olika
villkorens/effekternas utbredning har vi dikotomiserat enkitens svarsalternativ
genom att stilla de som 7 ndgon utstrickning erfarit fenomenet ifraga mot ovriga.
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[ analysen diskuteras dven graden av forekomst. I nista steg anvinds logistisk
regressionsanalys systematiskt for varje formulerat pastiende for att jimfora bety-
delsen av olika oberoende variabler. Fran den multivariata analysen presenteras de

resultat som har ett signifikansvirde pa minst 0,1.

Resultat
Resultatredovisningen inleds med zabell 1 for att ge en littoverskadlig bild av
materialet. Den redovisade procentsatsen anger hur stor andel av de 525 respon-

denterna som i varierad grad instimmer i de olika pastiendena.

Tabell 1: Sammanfattning av formulerade pastaenden

Pastaende Operationalisering Andel som i nagon
(aktuellt pastidende/fraga i man omfattas
enkait)
P 1: Tjansteanstillda doljer sina dkta I kundmotet upptrider jag pa ett sitt som | 92 %
kinslor i kundmotet inte dverensstimmer med hur jag kidnner.
P 2: Anstillda i tjinstesektorn ikldr sig en | Ndr jag dr pa jobbet gar jag in i en tydlig |95 %

tydlig yrkesroll

yrkesroll och upptrider i enlighet med den
da jag triffar kunder

P 3: Rutinisering i tjdnstearbete ir utbrett

Har du genomgatt nagon utbildning i

arbetsgivarens regi dir kundbemotande
(hur du ska behandla kunder) ingatt?

Har du tagit del av nagot policydokument
dir kundbemotande (hur du ska behandla
kunder) ingatt?

Har du fatt instruktioner fran din
arbetsgivare om ord, fraser och/eller
beteenden som bor/ska anvindas
(alternativt undvikas) i motet med
verksamhetens kunder?

62 %

61 %

51 %

P 4: Tjinsteanstillda upplever krav pa att
vara glada och tillmotesgaende

Jag kdnner krav pa mig att vara glad och
tillmotesgaende i motet med kunder

92 %

P 5: Tjinsteanstillda upplever estetiska
krav

Vilken betydelse tror du att ditt utseende
hade for din arbetsgivare da du anstilldes?

37 %

Stills det krav pa hur du 4r kladd 1 ditt 60 %
arbete?
P 6a: Tjinsteanstillda anvinder sig av Jag anvinder mig av charm i motet med | 90 %
charm i kundmotet kunder
P 6b: Kunder flirtar med tjdnsteanstillda | Det hiander att kunder flirtar med mig 52 %
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P 6¢: Tjansteanstillda flirtar med kunder | Det hinder att jag flirtar med kunder 24 %
P 7: Tjinsteanstillda anvinder sig av Jag anvinder mig av humor i motet med |98 %
humor i kundmétet kunder

P 8a: Tjinsteanstillda upplever att deras | Vilken betydelse tror du att din 98 %
personlighet ar viktig personlighet hade for din arbetsgivare da

du anstilldes?

P 8b: Tjinsteanstillda identifierar sig med |Jag identifierar mig och kidnner sam- 93 %
verksamhetens kunder horighet med verksamhetens kunder, de

verkar till stor del vara likadana som jag

P 8c: Tjinsteanstillda utvecklar vinskap | Vilken relation har du till kunderna? 27 %
med kunder
(Jag kdnner de flesta av vdra kunder vél och
har utvecklat bekantskap med en del)

P 8d: Tjinsteanstillda anser det viktigt Vilket ideal stimmer bast 6verens med 60 %
att erbjuda upplevelser och stimulans av | din asikt?
kundens sinnen
(En positiv belbetsupplevelse och stimulans

av sinnena)
P 9a: Tjinsteanstillda upplever I motet kinner jag mig oftast 3 %
underordning i kundmétet underordnad kunden
P 9b: Tjinsteanstillda upplever social Jag dr inte sa fortjust 1 att umgas med 40 %

utmattning och undviker att umgas med | minniskor pa min fritid
andra pa fritiden

P 9c¢: Tjinsteanstillda upplever Kontakten med kunderna ger mig 98 %
arbetstillfredsstillelse arbetsglidje

P 9d: Tjinsteanstillda upplever att de ger |Jag forsdker ge kunderna service/betjining | 96 %
service utdver det férvintade utover det forvintade

P 10a: Rapport leder till 6kad arbets-

illfredsstillelse Ingen specifik fraga eller pdstdende

P 10b: Rapport leder till 6kad vilja att ge

. . - Ingen specifik fraga eller pdstdende
service utover det forvintade gen specifik frag I

Bland andra Holyfield (1999) och Sharpe (2005) har noterat hur anstillda doljer
sina genuina kinslor i métet med kunder och pastaende 1 - tjansteanstillda dol-
jer sina dkta kinslor i kundmotet — far starkt stod 1 och med att hela 92 procent
uppger sig visa simulerade eller odkta kinslor da de triffar kunder. Fyra av tio
sdger sig dolja akta kanslor ofta eller till och med alltid. Att tvingas dolja dkta
kinslor i kundmotet dr framtridande i alla typer av tjanstearbete och ingen sér-
skild kategori utmarker sig.
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Det andra pastaendet ir giltigt for en stor andel anstéllda da totalt 95 procent
1 nagon utstrickning instimmer i pastadendet att man gar in i en tydlig yrkesroll
och upptrider i enlighet med den da man triffar kunder. Detta kan forklaras
med hjilp av Richardsons och Stantons (1973) studie som visar att kollegor sit-
ter press pa varandra for att skapa konformitet 1 arbetsgruppen. Bland dem som
iklar sig en yrkesroll dgnar sig 67 procent at yrkesmissigt rollspel 1 stor utstrick-
ning och logistisk regressionsanalys visar att foljande grupper dgnar sig at detta
1 hogre grad dn andra: kvinnor, hogutbildade, anstillda i privat sektor samt an-
stillda i organisationer med en exklusiv framtoning. Dessutom visar det sig att
alder ir en signifikant variabel och stigande dlder medfor 6kad grad av rollspel.

Det tredje pastdendet — rutinisering i tjanstearbete dr utbrett — far ocksa stod
1 och med att 62 procent har genomgatt utbildning 1 arbetsgivarens regi dir
kundbemotande ingatt; 61 procent har tilldelats policydokument innehallande
anvisningar om limpligt kundbemotande och 51 procent har fatt konkreta in-
struktioner av arbetsgivaren om limpliga ord och fraser i kundmotet. Det finns
inget klart monster vad giller vilka kategorier som ir utsatta for rutinisering. Det
visar sig emellertid att offentligt anstillda i storre utstrickning har deltagit i in-
ternutbildning och tagit del av policydokument. Denna skillnad kan sdkert for-
klaras i och med de regler och forordningar som omger offentlig verksamhet.

Att det existerar krav pa anstillda 1 dnsteverksamheter att vara glada, leende
och hjilpsamma har pavisats tidigare (Hochschild 1983, Hall 1993, Steinberg &
Figart 1999) och dven denna studie ger stod at sidana uppfattningar. Hela 92
procent upplever krav pa att vara glada och hjilpsamma 1 interaktionen med
kunder och tva av tre tjdnstearbetare upplever dessa krav i stor utstrickning.
Kraven forefaller dock vara timligen jimnt fordelade da ingen sirskild kategori
utmairker sig.

Vad giller estetiska arbetskrav (Warhurst & Nickson 2001) anser 37 procent
att deras utseende i olika hog grad var en bidragande faktor till att de blev an-
stillda av sin nuvarande arbetsgivare. Att anstillda ir medvetna om utseendets
betydelse pavisas ocksa av Guerrier och Adib (2003). I var enkit uppger 60 pro-
cent att det stills krav pa hur man ir klidd pa arbetet — endera i form av att
arbetsgivaren tillhandahaller bestimda arbetsklidder eller genom en etablerad
klidkod. Detta ger stod at pastaende 5: tjansteanstillda upplever estetiska krav.
Utseendets betydelse dr mer framtridande bland anstillda 35 ar och yngre samt
bland anstillda 1 privat sektor.

Att anstillda forsoker charma kunder rader det ingen tvekan om da sa stor
andel som 90 procent uppger sig 1 varierad utstrickning anvinda charm 1 kund-
motet. Detta ger stod at pastaende 6a och de som 1 storst utstrickning uppger
sig anvinda charm ir kvinnor, hogutbildade samt anstillda i verksamheter med
exklusiv framtoning.
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Det sexuella inslaget i tjinsteverksamhet har som nimnts tidigare uppmirk-
sammats av en rad forskare (Hochschild 1983, Hall 1993, Adkins 1995, Guerrier
& Adib 2000, Wellington & Bryson 2001, Lerum 2004, Sanders 2005) och vi kan
konstatera att drygt hilften av de anstillda uppger att kunder stundtals flirtar
med dem. Vi anser dirmed att 4ven pastiende 6b far stod. I synnerhet kvinnor
och de som ir 35 ar eller yngre ar ar féremal for kunders flirtande.

Det ir inte lika vanligt att anstillda uppger sig flirta med kunder som vice
versa, men vi kan konstatera att 24 procent av de anstillda medger att de 1 varie-
rad utstrickning dgnar sig at flirtande vilket delvis ger stod at pastaende 6¢. Att
flirta med kunder 4r mest framtridande bland min, yngre och de som arbetar 1
den privata sektorn. Att min i hogre utstrickning flirtar med kvinnor dn tvirtom
— oavsett positionerna kund och anstilld — ger visst stod at uppfattningarna
att det frimst ir kvinnor som objektifieras och att de traditionella kdnsrollerna
existerar 1 tjinstemotet.

Humor i kundrelationen fyller ett flertal funktioner (Francis et al 1999, Grem-
ler & Gwinner 2000, Cooper 2005) och nist intill samtliga anstillda (98 procent)
sdger sig anvinda humor i motet med kunder vilket ger starkt stod for pastaende 7.
Sex av tio uppger sig for dvrigt anvinda humor i stor utstrickning. Aven om
anvindandet av humor dr utbrett utmirker sig hogutbildade och anstillda i verk-
samheter med exklusiv framtoning.

I tjinsteverksamhet anses den anstillde vara en del av den aktuella tjansten
(Bitner et al 1991, Grove & Fisk 1992, Leidner 1996), nagot som exemplifie-
ras da en medlem av besittningen pa ett kryssningsfartyg sdger att “vart arbete
ar var personlighet” (Tracy 2000 s 91). En liknande uppfattning framkommer i
Guerriers och Adibs (2003) studie av reseledare dir anstallda betonar vikten av
att besitta en rolig och glad personlighet. Pastaende 8a - tjinsteanstillda upp-
lever att deras personlighet ar viktig — ar giltigt da hela 98 procent upplever att
deras personlighet var en bidragande faktor for arbetsgivaren da de fick sin nuva-
rande anstillning. Kvinnor, anstillda i verksamhet med exklusiv framtoning och
lagutbildade dr mer 6vertygade dn andra om att deras personlighet var bidrag-
ande till anstillningen.

Pastaende 8b - tjdnsteanstillda identifierar sig med verksamhetens kunder -
beldggs da 93 procent uppger att de i varierad utstrickning identifierar sig och
kinner samhorighet med kunderna. Aven om identifiering med kunder 4r ett
utbrett fenomen visar det sig att stigande alder medfor 6kad identifikation.

Tjansteforskning med ett kundperspektiv foresprakar personliga relationer
mellan anstillda och kunder (Bendapudi & Berry 1997, Gutek et al 2000, Grem-
ler & Gwinner 2000). Det framkommer att sa stor andel som 27 procent av de
anstillda uppger att de kinner de flesta av verksamhetens kunder vil och att de
dessutom har utvecklat bekantskap med vissa kunder. Pastaende 8¢ - tjanstean-
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stillda utvecklar bekantskap med kunder - far saledes delvis stod och det fram-
kommer att bekantskap frimst forekommer bland anstillda i offentlig sektor och
bland hogutbildade.

I takt med att upplevelseekonomin breder ut sig har stimulans av sinnen och
formagan att skapa vissa speciella atmosfirer hamnat 1 fokus (Mossberg 2003).
Pastaende 8d - tjdnsteanstillda anser det viktigt att erbjuda upplevelser och sti-
mulans av kundens sinnen - bekriftas di 60 procent anser detta vara viktigare
an att fokusera pa sjilva tjansten/produkten. Det framkommer att i synnerhet
kvinnor delar denna uppfattning.

Flera forskare med ett arbetstagarperspektiv har papekat den ojimlikhet som
forefaller rada 1 tjanstemoten dir den anstillde mer eller mindre blir en sorts
tjdnare som har till uppgift att tillgodose kundernas mest skiftande énskemal,
behov och krav (Hochschild 1983, Macdonald & Sirianni 1996, Abiala 2000).
Pastaende 9a - tjdnsteanstillda upplever underordning i1 kundmotet — far dock
mycket litet stod 1 och med att endast 3 procent uppger sig uppleva underord-
ning i motet med kunder. Att uppleva sig vara underordnad i kundmotet dr
emellertid mer utbrett bland yngre och de som arbetar i den privata sektorn.
Majoriteten av de anstillda (63 procent) siger sig uppleva relationen med kun-
der som jimlik, medan sa stor andel som 34 procent till och med anser sig vara
overordnad kunden. Enligt Bolton och Houlihan (2005:694, egen dversdttning)
ir forestillningen om den suverine kunden nigot av en myt som inte bara den
anstillde ar medveten om utan “4ven kunder forstar sin plats i det stora hela”.
Detta inbegriper en medvetenhet hos kunden om att denne har sma mojligheter
att diktera villkor och helt enkelt dr tvungen att ibland acceptera en underordnad
stallning.

Viss tidigare forskning (exempelvis Gustavsson 1997) har kommit fram till att
kundintensivt arbete tenderar att medfora social utmattning som visar sig genom
att man inte ar sa intresserad av sociala kontakter pa sin fritid. Fyra av tio an-
stillda 1 tjdnstesektorn sdger sig 1 varierad utstrickning inte vara sa fortjusta i att
umgas med andra minniskor utanfor arbetet vilket ger visst stod for pastiende
9b. Det dr framfor allt mdn och anstillda 6ver 35 ar som drar sig undan sociala
kontakter pa fritiden.

Forskning har dven pavisat positiva effekter av tjanstearbete (Korczynski 2003)
och pastidende 9c¢ - tjinsteanstillda upplever arbetstillfredsstillelse — far starkt
stod 1 och med att sa stor andel som 98 procent upplever att kontakten med
kunderna ir en viktig killa till arbetsglddje. Bland dessa anser hela 82 procent
att kundkontakterna i stor utstrickning medfor arbetstillfredsstillelse. Arbets-
tillfredsstillelse genom kundkontakter ir sidrskilt framtridande bland kvinnor,
personer over 35 ar, anstillda i verksamheter med exklusiv framtoning, anstillda
1 offentlig sektor och de som identifierar sig med verksamhetens kunder.
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Tjansteforskning med ett kundperspektiv har uppmairksammat vikten av att
erbjuda service utover det forvintande (Blomqvist et al 1992) och det visar sig
att anstillda med kundkontakter anammat detta synsitt dd 96 procent siger sig
forsoka ge kunder service/betjaning utover det forvintade. Bland dessa anser 64
procent att de 1 hog grad forsoker ge denna typ av service vilket bekriftar pa-
staende 9d - tjdnsteanstillda upplever att de ger service utdver det férvintade.
Denna uppfattning ar sirskilt framtridande bland personer 6ver 50 ar, anstillda i
verksamheter med exklusiv framtoning och de som stundtals flirtar med kunder.

Pastiende 10a och 10b formuleras utifran ett antagande om att rapport mel-
lan kund och anstilld leder till 6kad arbetstillfredsstillelse savil som vilja att
tillhandahalla service utover det forvintade. Resultaten visar att anstillda som
starkt identifierar sig med verksamhetens kunder och som ofta anvinder humor
och charm 1 kundmétet ocksa upplever en hogre grad av arbetstillfredsstillelse
(pastaende 10a) liksom en storre vilja att ge service utover det forvintade (pasta-
ende 10b) i jimforelse med anstillda med lag grad av kundidentifiering och som
mer sillan anvinder sig av humor och charm i métet med kunder.

Slutsats och diskussion

Tjinstearbete sett fran den anstilldes perspektiv kan tolkas vara negativt och po-
sitivt pa samma gang. De anstéllda upplever en mingd olika krav rorande aspek-
ter som rutinisering, estetik och kinslokontroll men de upplever ocksa arbets-
tillfredsstallelse, kundidentifikation och utvecklandet av vinskap med kunder.
Vi kan konstatera att tjanstearbete karaktiriseras av tvetydighet. En reseledare i
Guerriers och Adibs (2003:1413, egen dversittning) studie belyser denna ambiva-
lens pa foljande sitt: ”Jag dlskar mitt jobb. Jag hatar mitt jobb. Jag hatar verkligen
mitt jobb men nir kunderna frigar om jag trivs dr svaret 99 procent av tiden”.

Gremler och Gwinner (2000) hiavdar att kundens upplevelse av rapport 1
tjdnstemotet Okar dennes nojdhet. Vad giller anstillda och rapport kan vi notera
att majoriteten av de anstillda identifierar sig med verksamhetens kunder, att de
uttrycker humor 1 kundmoétet och att de anvander sig av charm i tjdnsteinterak-
tionen. Detta indikerar att forutsittningarna for rapport fran den anstélldes syn-
vinkel till stor del existerar i den svenska tjanstesektorn. Da vi jimfor anstillda
som erfar hog grad av identifikation med kunderna och som frekvent anvinder
humor samt charm i1 kundinteraktionen, med anstillda som upplever en lag grad
av identifikation med kunderna och som mera sillan anvinder sig av humor
och charm, framtrader signifikanta skillnader i savil arbetstillfredsstallelse som
vilja att ge service utdver det forvintade. Aven om det ir omdjligt att uttala sig
om huruvida anstillda verkligen upplever rapport (i begreppets verkliga mening)
med kunder kan vi dock konstatera att forutsittningarna for rapport har i sig en
positiv inverkan pa anstillda och deras vilja att tillhandahalla god service.
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Den negativa sidan av tjdnstearbete — social utmattning, doljande av dkta
kianslor och krav pa att alltid vara glad och hjilpsam - ir inte mer forekom-
mande bland anstillda som 1 hog grad identifierar sig med verksamhetens kun-
der och som ofta anvinder sig av humor och charm i tjinstemotet an de som 1
mindre grad gor detta.

Denna undersokning har givit olika bidrag till forskningen om kundintensivt
arbete. Ett bidrag bestar i summeringen av de ofta motstridiga resultat som forts
fram under narmare 30 ars forskning ur savil ledningens och kundernas som de
anstilldas perspektiv. Tidigare forskning, oftast kvalitativa fallstudier, har inte
sillan fokuserat endera de negativa eller de positiva aspekterna med kundinten-
sivt arbete. I denna studie har vi sammanfort dessa utgangspunkter och funnit
empiriskt generaliserbart stod for dem bada.
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