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Centrum for tjansteforskning vid Karlstads universitet sysslar med studier av
tjdnstebegreppet, tjdnsters kvalitet och arbetsmilj6 jaimte kunders upplevelser och
tillfredsstillelse. Om detta sistnimnda sigs att det i den moderna tjansteforsk-
ningen pa sitt och vis har ersatt den tidigare debatten om vad en tjdnst egentli-
gen dr (Aktuell gidnsteforskning nr 54:2). Kundservicekonceptet utgor ocksa en
central utgangspunkt for Annika Aberg och hennes avhandling *Tjinstematet.
Interaktionens kommersiella, byrakratiska och sociala logik” som skrivits inom
Centrum for tjansteforskning och lagts fram vid Avdelningen for arbetsveten-
skap. Det doljer sig ett slags forskningsproblem i att konceptet dels rymmer per-
sonifiering och relationsbyggande, dels — och paradoxalt nog - effektivitet och
anonymitet (s 15). Dir problematiserar Aberg forhallandet att tjinsteforskningen

ofta hér hemma inom foretagsekonomi med fokus pa kommersiella tjdnster.
Syftet med avhandlingen ir att kartlidgga och forklara vad som sker i tjans-
temotet 1 sin sociala och organisatoriska kontext. De studerade tjansterna ror
kundméten 1 bank- och forsikringsbranschen. Tjdnsterna kan ddrmed sigas
vara starkt reglerade kommersiella tjanster som

Lennart G Svensson &r professor i ir nodvindiga for allminheten. Aberg har haft
sociologi vid Sociologiska institutio- kontakter med fyra lokala forsikringskontor dir
nen, GGteborgs universitet. intervjuer gjorts med ledningspersonal och dir

Lennart.Svensson@sociology.gu.se en enkat utgatt till anstillda. Vid ett av lokalkon-

toren har telefonsamtal mellan skadereglerare el-
ler kundtjianst och kunder spelats in. Dessa samtal utgér de huvudsakliga data
for att beskriva motena vilka kommenteras och forklaras med hjilp av intervjuer,
enkitsvar och egna observationer. Samtalen analyseras med hjilp av konversa-
tionsanalytiska metoder, inklusive en sa kallad initiativ- och responsanalys, och
de forklaras vidare av kvalitativa abstraktioner som leder fram till tre olika logiker
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vilka i praktiken samverkar och motverkar varandra mer eller mindre. Avhand-
lingen innehaller dirmed nagra olika metoder som utvecklas efterhand som nya
fragor uppstar och som foredomligt kompletterar varandra — med viss risk for att
ingen blir fullt utnyttjad och virderad, for all del.

Tjanstemotet ses 1 princip som ett trepartsmote, dir bide den anstillde och
kunden har en relation till organisationen som pa olika sitt ramar in och bestim-
mer relationen mellan de bida aktérerna. Aberg anknyter hir starkt till Bjérn Er-
iksson och hans interaktionsterminologi, dir samhandling star for handling riktad
mot annan med krav pa svar, samhandlingskrets for tillfalligt forenade aktorer och
handlingsomrade for det man talar om och de handlingar som en logik innefat-
tar (Eriksson 2007). Ett tanstemote dr att inga i en sirskild samhandlingskrets
som ocksa kan kallas for ett institutionellt samtal med sarskilt syfte och med vissa
begrinsningar av interaktionen. Tjanster kan ske inom mer varaktiga och aterkom-
mande relationer. Hir handlar det snarare om enstaka moten som utmirks av att
aktérerna dr anonyma och utbytbara med fokus pa effektivitet. Aberg anknyter hir
ocksa till forskning om vilka metoder organisationer anvinder for att kontrollera
anstillda och vilka metoder de lir sig for att kontrollera kunder och kundrelatio-
ner. Mycket av detta ror kinslor och s kallat kansloarbete (Abiala 2002).

Kommunikationen i telefonsamtalen utspelas i det institutionella sam-
talets typiska faser med hilsning, introduktion och genomférande av drendet,
avslut av drendet och avslut av samtalet. [ inledningen identifierar aktorerna sina
institutionella roller. Samtalen och aktérerna pendlar mellan en instrumentell
orientering och en relationell. Denna analys leder fram till fraigor om symmetrier
och dominansforhallanden som besvaras med en initiativ- och responsanalys pa
ett urval av sex telefonsamtal. De anstillda anvinde visserligen 59 procent av
talutrymmet. Men samtalen visar sig samtidigt vara 6verraskande symmetriska
for att vara institutionella samtal. De bada aktorerna reglerar samtalen samtidigt
som de visar foljsamhet och anpassning till den andre. Differensen mellan akto-
rerna ifraga om initiativ och respons lag nira noll. Men vad ir det dd som kan
forklara att samtalen ser ut pa detta sitt? Hir gar Aberg 6ver till ett mycket intres-
sant och kreativt abstraheringsarbete, dir hennes sirdeles analytiska férmaga och
analytiska sprak gor sig vil gillande.

Samtalen utmairks av tre sa kallade logiker: en kommersiell, en byrakratisk
och en social logik. De representerar ett ekonomiskt, ett administrativt respektive
ett personligt handlingsomrade och en ekonomisk, en exekutiv respektive en be-
kriftande rationalitet. De 4r vidare kopplade till konsekvensetik, pliktetik respek-
tive dygdetik. De anstillda upptrider i den kommersiella logikens férhandlingar
som organisationens stallforetradare och dess ekonomiska egenintresse, i den by-
rakratiska som den kollektiva kundens och rittvisans stallforetridare och i den so-
ciala logiken som stillforetridare f6r den enskilda kunden och dennes behov och
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brist pa kunskaper. Dominansférhallandena varierar pa grund av skillnader 1 sta-
tus, makt och intentioner i den kommersiella logiken. I den byrakratiska tenderar
den anstillde att dominera genom sina kunskaper om regelverk och procedurer,
och i den sociala tenderar diremot kunden att dominera. I praktiken férekommer
dessa tre logiker 6verlappande, forstirkande och motverkande. Anstillda vittnar
till exempel om att minskande resurser och hogre arbetsbelastning gor det svarare
att sikerstilla rittvisa (s 150). Kunder vittnar till exempel om anstilldas kunska-
per om regler, och medverkar dirmed till att dolja forsiljning och kommersiella
intressen bakom regelverket. Svaret pa fragan om varfor samtalsinteraktionen ser
ut som den gor, dr att den formas av dessa tre logiker och deras samverkan och
motverkan.

De tre logikerna visar sig vara mycket fruktbara analysverktyg for att tolka
vad som hinder i telefonsamtalen mellan anstillda och kunder i férsdkrings-
branschen. De blir sarskilt intressanta genom att de kopplas till moral och etik
- en sida av samtalen som kommenteras och analyseras utifran intervjuerna
snarare dn samtalstranskriptionerna. Denna sida av samtalen hade med fordel
kunnat knytas till studier av rittfirdiganden (accounting) i samtalsanalyser, som
avhandlingen dock saknar referenser till. Likasa saknas referenser till studier av
korta telefonsamtal mellan anonyma aktorer.

Begreppet logik har linge visat sig vara ett slags moderord som liknas vid
rationalitet och ofta utan nirmare definition. Hir far det en mera bestimd inne-
bord genom forutom rationalitet ocksa med begreppen handlingsomrade, mo-
ral, anstilldas position och dominansférhallanden. I samband med den sociala
logiken kunde girna begreppen ansvars- och omsorgsrationalitet ha diskuterats
liksom relationsekonomisk rationalitet som en hybrid av kommersiell och social
logik (Blomqvist 1994).

Ett av avhandlingens vanligaste begrepp ir institutionell som utan att nir-
mare definieras forekommer tillsammans med bland annat interaktion, position,
roll, ram, aspekt, samtal, kontext, mote och identitet. Det institutionella star
ofta som en slags forklaring till handlingar, interaktioner och relationer. Det
finns dirmed en tendens till ett 6versocialiserat anslag som motverkas av att
den sociala logiken far sta for det "ursprungliga” och det autentiska till skillnad
fran den kommersiella och byrakratiska logiken. Hiri ligger en svag tendens till
normativitet som kommer till klart uttryck forst 1 avhandlingens sista mening.
“Minniskors interaktion 1 tjanstemotet innebdr, 1 en mening, att det finns en
motbalans till organisationens inflytande.” (s 165) Denna uppfattning om den
sociala logiken liknar pa sitt och vis att man i konversationsanalys ofta utgar
fran det fria vinskapssamtalet for att beskriva och forsta andra samtalssituationer
som uppfattas som mera institutionaliserade och alltsa ofta kallas just institutio-
nella samtal.
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Aberg diskuterar knappast resultatens allmingiltighet och i vilken utstrick-
ning de kan tillimpas i andra branscher och pa andra interaktionsrelationer.
Tjanster inom offentlig sektor som till exempel giller hilsa, omsorg eller utbild-
ning har haft karaktir av tjanstemote, men har 1 olika avseenden marknadiserats
och dirmed ocksa kommersialiserats och fatt mera karaktir av service dn tjanst.
Dirmed torde resultaten fran denna avhandling med fordel kunna tillimpas
inom dessa verksamheter — sirskilt med de relationer till moral och etik som
Aberg gor tydliga.

Det ir saledes en anvindbar avhandling som Aberg skrivit. Den ir nyska-
pande i hur de tre logikerna och deras relationer till etik och moral vixer fram
1 ett originellt abstraktionsarbete med skarp analys och med stor genomskin-
lighet i hur det hela gatt till. Den har tydliga argument i en vacker sprakdrikt.
Den utgor dessutom en klassisk interaktions- och relationssociologi.
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