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Sammanfattning
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Handledare: Peter Svensson

Problem: Foretag och marknadsférare forsoker finna konsumenters

behov for att sedan tillfredstélla dem, nagot som kan
benamnas som det traditionella marknadsforingsperspektivet.
Kritiska skolor mot detta traditionella synsétt havdar att det &r
ett for smalt sitt att studera manniskor pa Faktorer som
paverkar en konsument utelamnas och darmed blir bilden av
konsumenten ofullstandig. For att forsta konsumenters
omgivning och hur deras behov paverkas, kan det vara av
intresse att studera processen som formar dem. Vi havdar att
foretag, till exempel SAS, kan ses som en av flera
socialisationsagenter som formar segmentet afférsresendrer.
Vi stédller oss fragan pa vilket sétt foretaget formar sina
konsumenter.

Syfte: Genom att utfora observationer avser vi att undersoka pa
vilket sdtt SAS som féretag och socialisationsagent formar
sina Euro Bonus Guldmedlemmar och deras behov i SAS
Scandinavian Lounge.

Metod: | var uppsats anvander vi oss av en deskriptiv ansats. Vi utfor
en kvalitativ studie dar i vilken vi genomfor dolda och
deltagande observationer i SAS Scandinavian Lounge.

Slutpoanger: | loungen paverkas konsumenterna, precis som i ett hem, av
allmént accepterade normer, framféranden, iscensattning,
roller, team och stilar. Denna paverkan sker i konsumenternas
undermedvetna. Vi havdar att var studie kan ses i ett stérre
sammanhang, da ett foretag kan liknas vid en
socialisationsagent bland flera. Detta synséit ger en klarare
bild av konsumentens omvérld, samt gor det |&ttare att forsta
hur olika faktorer formar. Darfor anser vi att ett féretag bor
utga fran konsumenten och dess omvarld.

Nyckelord: marknadsf 6ringsperspektiv, socialisationsagent,
teatermetafor, konsumenter, behov, lounge
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“The Americans have need of the telephone,
but we do not. We have plenty of messenger boys.”

Sir William Preece, chief engineer of the British Post Office, 1876
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1 INTRODUKTION

| detta inledande kapitel presenteras en dversikt av amnesomradet, samt bakgrunden till vart
amnesval. En precisering av vart syfte och problemprecisering foljer. Avslutningsvis beskrivs
avgransningar och disposition av uppsatsen.

1.1 Inledning och problemdiskussion

Teorier om hur vara behov uppkommer, tillfredstalls och forsvinner har standigt varit aktuella
for diskussion. Foretag och marknadsférare har med hjdlp av behovsideologier forsokt finna
individers behov, for att sedan kunna tillfredstélla behoven pa basta sitt. Att pa detta satt
forma sig efter kundens behov & bakgrunden till det gamla €ler traditionella
mar knadsforingsper spektivet.*

Det traditionella synséttet pa konsumenter och deras behov har kritiserats. Ett flertal forskare
inom omradet menar att detta synsétt ar for ensidigt for att kunna spegla verkligheten. Enligt
dessa forskare uteldmnas namligen ett flertal faktorer som paverkar individen. Kritikerna
menar att foretaget &r ett av fleraelement i en process, som hja per till att forma konsumenten.
Denna uppsats kommer i fortsattningen att utga ifran detta kritiska synstt.

For att kunna sétta sig in i konsumentens omgivning, kan det vara vardefullt att se till
manniskans socialisationsprocess. | denna process lar sig individen omedvetet hur hon ska
utfora olika roller i livet. Hon lér sig aen vad som & allméant accepterat i samhéllet, till
exempel vad gdler normer och beteenden. Processen styrs av s kallade
socialisationsagenter, som i huvudsak utgérs av familjen, kamratgruppen och arbetsgruppen.
Socialisation kan darfor ses som att konsumenten formas av flera olika faktorer samtidigt.?

1.1.1 Studieobjekt

SAS (Scandinavian Airline System)®, har sedan 1970-talet erbjudit sina resenérer tillgéng till
sa kallade SAS Business Lounges. Dessa lounger har tillkommit eftersom SAS ansett att deras
kunder uttryckt ett behov for sddana* Detta anser vi vara ett exempel p& den traditionella
synen pa marknadsforing.

! Belki Miller, 1995

2 Rosengren och Windahl, 1989

% SAS, som forkortning av féretagsnamnet Scandinavian Airline System, kommer fortséttningsvis att anvandasi
uppsatsen da vi benamner foretaget

* Goran Aldvik
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SAS har for nérvarande arton lounger utplacerade pa sina viktigaste destinationer. Denna
uppsats kommer hadanefter att utga fran SAS Scandinavian Lounge pa Copenhagen Airport
utanfér Kdpenhamn, Danmark. Anledningen till att vi valt att studera denna lounge &r att vi
fann den vara ett intressant exempel pa hur ett foretag formar ett kundsegment.

Vi vill betona att valet av SAS Scandinavian Lounge endast & ett exempel for var tes, att
foretag formar konsumenten. Vidare vill vi understryka att studien, enligt var uppfattning, ar
applicerbar pa andra foretag. Slutligen bor ndamnas att vi inte utesluter att SAS redan medvetet
tillampar det nya marknadsforingsperspektivet.

1.2 Syfte

Genom att utfora observationer avser vi att undersoka pa vilket sitt SAS som foretag och
socialisationsagent formar sina Euro Bonus Guldmediemmar och deras behov i SAS
Scandinavian Lounge.

1.3 Problemprecisering

1.3.1 Vad som studerades

Vi valde att studera sex begrepp i loungen, baserade pa en dramaturgisk modell hamtad fran
teoridelen i var uppsats. Forutom konsumenterna var dven observatérerna (det vill saga vi
som stér bakom detta arbete) samt personalen pa plats av intresse. Vi studerade dven loungens
miljo och funktionella utformning. Vidare noterade vi kroppssprak, sysselsattning,
konsumenternas interaktion med varandra samt personalens upptrédande gentemot
konsumenterna. Slutligen studerades hur formella och informellaregler gjorde sig paminda.

1.4 Avgransningar

Det problemomrade vi valt att presentera i denna uppsats ar i hog grad komplext eftersom
teorier fran sociologins vérld &r applicerbara. Studien hade dérfor kunnat goras pa en betydligt
mer djupgaende niva. Exempelvis hade teorier som beskriver identitetshildning, responsivitet
och icke-verba kommunikation kunnat prégla analysdelen. Denna teoridiskussion har vi
medvetet valt att bortse fran for att kunna begrénsa var uppsats. Istdllet har vi valt att fokusera
pa vart huvudsakliga @mnesomrade - foretagsekonomi - ur ett samhédlsvetenskapligt
perspektiv.
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Att studieobjektet ar ett fysiskt rum & en avgransning i sig. Eftersom det finns tva lounger for
SAS affarsresendrer, SAS Business Lounge och SAS Scandinavian Lounge, tankte vi forst gora
observationer i bada for att sedan jamfora och skiljadem &t. Vi insag att dettainte helt stamde
dverens med var frégestallning, och koncentrerade oss darfor paen av loungerna.

Det bor namnas att vi utifran vara observationer endast gjort tolkningar som i vara 6gon
stammer Overens med verkligheten. Dessa fornimmelser kommer inte att verifieras i
uppsatsen, utan endast belysas. Analysen kan inte bendmnas som objektiv, utan & snarare en
spegling av varaindividuella uppfattningar.

Slutligen bor poéngteras att uppsatsen ar av ett deskriptivt slag, som inte amnar komma med

val styrkta slutsatser. Var avsikt ar att lyfta fram intressanta poanger, som vi kan urskilja
genom vara observationer.

1.5 Disposition

Vér uppsats & uppdelad i fem huvudomréden. En kort introduktion av dem foljer:

| det inledande kapitlet ger vi en kort presentation av amnet, samt val av studieobjekt. Detta
foljs av en beskrivning av syfte och problemprecisering. Kapitlet avslutas med en redogorel se

for uppsatsens avgransningar och disposition.

| uppsatsens andra kapitel redogors for olika teorier om marknadsféring, konsumtion och
socialisation.

| tredje kapitlet beskrivs den dramaturgiska modell som vi valt att tolka var empiri med.
Metoden for var understkning presenteras i det fjarde kapitlet. Anledningen till att vi valt att
presentera metoden efter teorin, & att vi finner det lampligt for var uppsats i vilken metoden
beskrivs med stéd av teorin.

| uppsatsens femte kapitel presenteras och tolkas empirin.

| det avslutande kapitlet ssmmanfattar vi de mest centraladelarna av var studie.
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2 TEORIGENOMGANG

Detta kapitel kommer att behandla olika synsatt inom marknadsforing, konsumtion och
socialisation. Vi kommer att redogdra for de uppfattningar som har relevans for vart tes.

2.1 Det traditionella mar knadsforingsper spektivet

Utvecklingen av consumer behaviour som en gévstandig akademisk disciplin (vilket den &r i
USA), borjade pa 1950-taet. Tidiga larobtcker i @amnet podngterar hur manniskor tar till sig
information men tar &ven upp kulturer, subkulturer, socialklasser och personlighet som viktiga
ingredienser i forstéelsen av konsumenter. Mdalet var att forbattra och effektivisera
massmarknadsféringen mot dessa.”

Pa 1960-talet utvecklades synen pa konsumenten ytterligare. Den kunde liknas vid en enhet
som bearbetade information, ungeféar som en dator. Tanken var att konsumenten tog emot
information om olika produkter, som sedan behandlades och utvarderades kritiskt. Pa detta
sit fick konsumenten hjdp att avgora vilket marke som skulle prioriteras.®
Konsumtionssamhéllet bestod av konsumenter som betraktades mer som objekt & som
manniskor av kott och blod. Konsumenter var rationella, gélvstéandiga och gjorde fria val.
Marknadsmixen (produkt, pris, promotion och fysisk distribution), stod &ven i fokus. Sa lyder
ungefar den traditionella synen (mikroperspektivet) p& marknadsforing.”

2.1.1 Behovsteori

Marknadsféring handlar, enligt den allmant accepterade uppfattningen inom omrédet,® om att
tillfredstalla kundbehov. For att kunna tillverka och erbjuda framgangsrika produkter kréavs
det att man kan ta reda pavilka behov konsumenter har.

>Belk i Miller, 1995

® Ibid

"Belk i Miller, 1995:59

8 Kotler, Armstorng, Wong och Saunders f& har st& som exempel pa den breda, allmant accepterade inriktningen
inom 8mnet. Se Kotler et al, 1996
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/ Behov, tnskemal och krav \

Marknad Ka&rnmarknadsféringskoncept Produkter

Utbyte, Transaktioner och forhdllande  ¢—— Vérde och Tillfredstéllelse

Figur 1: Karnmarknadsforingskoncept®

Inom mikroperspektivet var konsumentbehov ndgot som ansags mer eller mindre medfott och
naturligt, inte influerat av marknadsforare eller den sociala omgivningen. Man férsokte med
olika marknadsforingsknep fanga konsumenten genom att ligga steget fore konkurrenten, och
erbjuda lite béttre produkter &n de gjorde. Den rationella konsumenten samt objektiva fordelar
med en produkt eller en service betonades.™

2.1.1.1 Maslows behovsteori

Det traditionella marknadsf 6ringsperspektivet baserar sitt resonemang kring behov pa ett antal
teorier. En mycket valkand sadan teori om manskliga behov & Abraham Maslows behovs-
hierarki.™* Nedan beskrivs stegen i behovspyramiden:

Fysiologiska behov: Har ryms de allra mest grundlaggande behoven som mat, |uft, vatten och
tak Over huvudet

Trygghetsbehov: Dettainnebér att man &r i behov av att befinnasig i en trygg och saker miljo
Sociala behov: Har betonas hur viktiga faktorer som kérlek, vanskap och acceptans &r
Egocentriska behov: Har beskrivs behovet av att utveckla sjavrespekt och att fa andras
acceptans. Man stravar efter prestige, framgang och efter att bli uppméarksammad av andra.
Salvforverkligande behov: Detta behov & hogst upp i behovspyramiden. Det beskriver
manniskans langtan och strévan efter att bli allt det som man & kapabe till att bli; att nd sin
egen potential .*?

9Kotler et a, 1996: 6

W Belki Miller, 1995

™ Hoyer och Maclnnis, 2001
2 |bid
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Sjalvforverkligande behov

Egocentriska behov

Sociala behov

/ \ Trygghetsbehov
/ \ Fysiologiska behov

Figur 2: Masows behovspyramid®

Med behovspyramiden vill Maslow belysa hur beroende méanniskan & av att hennes behov
tillfredstélls. Om behoven inte tillgodoses, & risken stor att individen inte utvecklas till en
psykiskt och fysiskt fungerande ménniska. Maslow menar dven att en viss niva av
tillfredstéllelse maste uppnds pa varje behovsniva i pyramiden, innan nasta niva kan
aktiveras.™ De mest grundidggande behoven sisom sdmn, mat och vatten méaste darfor
tillgodoses innan individen kan soka tillfredstdlla nastkommande behov. Med andra ord
innebdr detta att en hungrande man inte &r intresserad av prestige och statussymboler och har
heller inget behov av vanskap eller trygghet.

2.2 Framvaxten av alter nativa mar knadsforingsper spektiv

2.2.1 Makroper spektivet

En ny syn p& consumer behavior, det si kallade nya perspektivet eller makroperspektivet,™
utvecklades pa grund av att upphovsmakarna ansdg att det gamla synséttet hade stora brister
och tillkortakommanden. Forskare med denna inriktning 6nskade forsta hur konsumtion
forholl sig till den ménskliga existensen i ett vidare perspektiv.

3 Hoyer och Maclnnis, 2001
14 Solomon et al, 1999
> Belk i Miller, 1995: 61

10
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En forskare inom makroperspektivet & Belk. Han anser att de traditionella marknadsforarna
studerade och forskade om konsumenter likt fiskare studerar fiskar, i stéllet for att studera
dem likt marinbiologer. Vad som gloms bort ar att studera objektet utifrén dess omgivning.
Darmed klargors inte bakgrunden till varfoér konsumenten handlar som den gor.*

Forskare inom makroperspektivet har &ven framfort nya insikter om konsumenter och dess
beteende. De anser att individer inte endast kan liknas vid maskiner i det séit de behandlar och
bearbetar information (input), och kommer fram till rationella och kloka beslut (output)
angaende val av en produkt eller tjanst. Konsumenter &r i stéllet sociala figurer som standigt
interagerar i olika skeenden och darmed standigt paverkas av omgivningen.’ Produkter, som
till exempel en bil eller en cykel, ses inte endast som ett transportmedel utan aen som ett
medel for fantasin, personligheten, prestige med mera. Produktval grundas dérmed inte enbart
pa rationella grunder.®

Makroperspektivet skapar vidare en ny modell for forstaelsen av konsumenten. Dér tidigare
forskning i forsta hand koncentrerat sig pd marketing management,'® intar det nya
perspektivet en mer kritisk och distanserad roll. Istdlet for att som det traditionella
angreppssattet  forsoka forutse och  styra  konsumentkop, vill man forsta hela
konsumtionsprocessen med omgivning, kontext och helhet i fokus. Man utfér darfor
huvudsakligen kvalitativa studier framfor kvantitativa.®

Da det finns atskilliga inriktningar inom makroperspektivet & det givande att gora en kort
presentation av dessa.

2.2.1.1 Konsumtionssamhallet i fokus

En inriktning som har rétter i motivation research, & consumption symbolism* Denna
inriktning pavisar det faktum att konsumtion uttrycker kon, personlighet, etnisk tillhorighet,
humor med mera. Faktorer som till exempel kladsel, val av bilmérke, den mat vi der och den
sport vi utdvar uttrycker samtliga forestéliningar om vem vi & och vilken livsstil vi har.
Individen och dess produkter sétts darmed i ett vidare perspektiv.?

*Beki Miller, 1995

" bid

8 \ilketi sin tur stéler frdgan om rationella grunder pd sin spets; Varfor skulle inte prestige vara ett fullgott och
rationellt skal till att valja en produkt framfér en annan?

¥ Belk i Miller, 1995: 74

2 Belk i Miller, 1995

2 Belk i Miller, 1995: 64-65

2 Belk i Miller, 1995

11
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En annan disciplin betonar individen som &gare av olika produkter. Man fokuserar pa
meningen och innebdrden av att dga nagonting vilket kan summeras i pastdendet “you are
what you possess’ . Agandet och innehavet av produkter innebér en férlangning av jaget och
ger agaren en kandla av fullbordande.

2.2.1.2 Kritiskt perspektiv

Forskare som representerar mikroperspektivet inom consumer behaviour fokuserar pa
marknadsmixen (produkt, pris, promotion och fysisk distribution), medan forskare inom
makroperspektivet intresserar sig for bland annat sociala konsumtionsproblem, disfunktionell
konsumtion och motstandet mot viss konsumtion. Mycket av denna forskning har sitt
ursprung i den feministiska, marxistiska eller strukturalistiska skolan.?* Gemensamt for dessa
ar deras kritiska perspektiv mot det traditionella synséttet.

Det finns ett stort motstand till den konsumtionskultur det vasterlandska samhdllet
foresprakar. Detta tar sig uttryck i bojkotter mot specifika foretag (Nike, McDonald's med
flera), framvaxt av antiglobaliseringsrorelsen och kritik mot reklamkampanjer som anses vara
oetiska. Disfunktionell konsumtion & exempelvis akoholkonsumtion, konsumtion som
orsakar spelberoende, prostitution och kdpberoende.”

2.3 Postmoder nismen

En annan samhallsperspektiv & postmodernismen. Den speglar en bild av vart samhélle, déar
en av kanslan av uppgivenhet, trétthet och slutgiltighet & framtradande tillstand. Teorin anser
att allt redan & gjort (inom till exempel konst), och att den enda mdjliga vagen framét ar
&teranvandning av gamla tankar och att kombinera dem pé ett annorlunda sétt. °

Enligt postmodernismen kan vart samhélle och dess framtid kan delas in i f6ljande begrepp:
fragmentation, dedifferentiation, hyper-reality, pastiche och anti-foundationalism.?’

2 Bdki Miller, 1995: 65

% Bdki Miller, 1995

% |bid

% Brown i Brownlie et al, 1999

2" Brown i Brownlie et al, 1999:33
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Fragmentation syftar pa att marknader fragmenteras till mindre och mindre segment dér varje
produkt & noggrant positionerad. Enligt perspektivet syns en tydlig utveckling i denna
riktning.

Dedifferentiation ar en trend som delvis gar emot fragmenteringen av marknader. Den innebér
att granserna mellan vad som tidigare var tydliga grénser for marknader suddas ut gradvis.
Exempel pa dedifferentiation &r infotainment, infomercials, outlets och edutainment. Joint-
ventureavtal och diverse strategiska allianser mellan transnationella foretag sasom Nestlé och
Coca-Cola, Pepsico och Unilever & exempel pa dedifferentiation, déar foretag skapar
gransl6sa bolag.?®

De tydligaste exemplen pa hyper-reality & sa kallade theme restaurants, theme shopping
centres, theme hotels och deras fantasivarldar. Dessa exempel speglar verkligheten som en
illusion, trots att den helt och hallet & nérvarande.

Pastiche och anti-foundationalism ligger valdigt ndra varandra. Pastiche & ndr man
parodierar ndgot eller nagon (vanligt bland annat i brittisk reklam), eller nér man refererar till
sig galv i en reklam. Exempel pa anti-foundationalism & " grunge-vagen” som kom i slutet av
1980-talet. Den framhdll ett sorts anti-mode till det existerande modet. Ett annat exempel &
Benettons anarkistiska reklamkampanjer. Nér marknadsledande Phillip Morris sénkte
Marlboros pris med 20 procent ansags detta vara ytterligare ett exempel pa anti-
foundationalism. Man fdljde helt enkelt inte marknadsforingens givna regler om tillgang och
efterfragan.

2.4 Det upptradande jaget

DA individen sitts i ett storre sammanhang, kan det vara av intresse att se olika
personlighetstyper. Flera framstaende forskare har havdat att en ny personlighetstyp har vuxit
fram under 1900-talet. Man skulle kunna kalla den fér det upptradande jaget.® Framvéaxten
av denna personlighet antas bero pa att nya medier véxte fram under den forsta delen av 1900-
talet, till exempel tidningar, film och radio.*

De framsta kannetecknen for denna typ av personlighet & en dverdriven gavmedvetenhet,
otillfredsstallelse med sin hélsa (trots att den kan vara utmérkt), radsla for att aldras och en

2 Brown i Brownlie et al, 1999
2 Featherstone, 1994
% |bid
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dodsrédsla. Andra utmérkande drag & en allman radsla for att forfalla och ett intresse for att
komma 6verens med sina medmanniskor. Manniskor med dessa drag har ett behov att sélja
sig v och sin personlighet som en vara.

Featherstone intresserar sig for den narcissistiska kultur som har skapat det upptrédande jaget.
Han fann det fascinerande att kroppen och jaget visar ett nytt sorts forhdlande som aldrig
tidigare existerat. Featherstone anser att konsumtionskulturen har skapat detta nya jag, som
faster stor vikt kring upptrédande och utseende. Att exponera sig och synas i olika
sammanhang & darfor viktigt for denna personlighetstyp. Konsumtionskulturen
kommunicerar betydelsen av en vacker kropp genom TV, populérpress, reklam och film.
Overalt talas det om vilket ideal som galler, hur viktigt det & att med en sund kost och
leverne, samtidigt som vi skall unna oss njutning. Beléningen med att halla en sund livsstil ar
en forbéttrad hélsa och ett attraktivare utseende.

Individer bor enligt Featherstone observera och rannsaka sitt upptrédande, det privata savél
som det offentliga. Mimiken, kroppshallningen och utseendet kan ses som ett uttryck for
jaget. Rannsakningen kan besta i att gora kritiska bedomningar av sitt eget upptradande, €ller
som Lasch uttrycker det:

Vi alla, sk&despelare som askddare, lever omgivna av speglar. |
dessa soker vi bekraftelse pa var formaga att fangsla och gora intryck
p& andra, angsligt soker vi efter flackar som kan forta det intryck vi

vill projicera.” *

Det krévs av skadespelaren att hans forestallning forblir enhetlig vid varje tillfale han
upptrader pa denna scen. Featherstone anser att man kan se betoningen pa individers
upptradande som ett sétt att manipulera med ménniskors kénslor.

En framgangsrik image borjar med skapandet av ett upptradande jag. Detta utvarderas positivt
av manniskor i omgivningen. Det upptradande jaget blir ytterst betydelsefullt da andra, mer
rationella kriterier, & svara att utvardera pa kort tid. | en tid d& manniskor dagligen vistas i
miljoer dér moten med andra individer sker under stressiga forhadlanden, blir tolkningen av
individen ofta godtycklig och inte baserad parationella skél.

%! Featherstone, 1994
%2 Featherstone, 1994; 125
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2.5 Socialisering

Individens normer, varderingar och verklighetsbild & formade av olika faktorer och aktorer i
individens liv. Detta kan ses som en orsak till att man inte bara blir paverkad fran ett hall, utan
socialiseras och p&verkas av manga olika faktorer samtidigt i samhallet.®®

Osterberg definierar begreppet socialisering som "de sitt och de processer varigenom
manniskan forvandlas fran att vara en enbart biologisk varelse till att bli en
samhallsvarelse".* Durkheim, en av de mest framtradande symbolinteraktionisterna, var den
som forst anvande sig av termen och dai betydelsen "den vuxna generationens paverkan pa
dem som &nnu inte & mogna fér samhallslivet”.® M&et var att tafram ett antal formagor hos
den oinsatte,* som samhaéllet kravde att denne skulle f insikt och férstaelse i. Tanken var att
den process individen gar igenom skall fora samhéllets moral och etik vidare. En viss
individualitet kunde accepteras for att samhallet skulle utvecklas, men mer extrema former av

trotsande och utmaningar mot samhallet métte motstand.*’

Man brukar dela in begreppet socialisering i primér och sekundér socialisering. Den priméara
socialiseringen beskriver 6vergangen fran det biologiska till det sociala, och den sekundéra
betecknar tillagnelsen och indvandet av sérskilda fardigheter i samhéllet.*

2.5.1 Internalisering av normer

Beroende pa hur den yttre paverkan gestatar sig, utvecklas individer i olika riktningar. De
viktigaste vérderingarna och normerna internaliseras sedan. Internaliseringsbegreppet
kommer fran Freuds teori om hur individens samvete tar form. Krav och férbud fran barnets
omgivning omvandlas till barnets egna normer. Barnet gor dem till sina krav och forbud. Det
framstar da inte som nagot hammande, utan nagot som barnet kontrollerar éver salv. Freud
kallar det samvetets rost.®® Internaliseringen innebér alltsd det sitt genom vilket individer
vaxer in i en miljo och beter sig pa ett klanderfritt och av samhéllet accepterat sitt inom
ramen for olika sociaaroller.

% Rosengren och Windahl, 1989

% Osterberg, 1991: 94-95

% Osterberg, 1991: 95.

% Till exempel ett barn i vuxenvérlden eller en ny kund som besdker en lounge.
% Ritzer, 1992

* 1bid

% Osterberg, 1991
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2.5.2 Informell och formell socialisering

En ytterligare distinktion kan goras av sociaisering, den mellan informell och formell
socialisering. Den priméara socialiseringen & huvudsakligen informell. Spraket, séttet att rora
sig pa, séttet att anvanda rosten, minspel med mera internaliseras utan ett indvat beteende.
Den sekundéra socialiseringen & daremot formell och individen testar sina féardigheter i olika
sorters avgangsprov etcetera.

Socialiseringen sker pa olika sétt inom sociala grupperingar och klasser. Ett exempel &r
konsspecifika socialiseringar dér pojkars beteende skall vara pa ett visst sétt, medan samma
beteende for flickor anses olampligt. Ett annat exempel & bordskick som l&rs ut pa olika sétt i
olika sociala skikt.**

2.5.3 Kritik mot den normativa synen pa socialisering

Etnometodologer®® har kritiserat den traditionella synen pd socialisering. De menar att den
inte har varit tillrackligt uppmarksam och intresserad av vardagdlivets essenser, vilket borde
vara tandvétskan och grunden till kunskap inom sociologin.*®* En annan kritik som framforts,
ar att barn och vuxna endast ses i termerna inkompletta och kompletta individer.
Etnometodologer anser att detta & en vilseledande framstalining som inte beaktar att det i
verkligheten sker en sorts interaktion mellan barnet och den vuxne. Socialisering skall i stéllet
Ses som en process som gar at tva hdll, dér den vuxne dven kan larasig nagot av barnet.

2.5.4 Socialisationsprocessen

Diskussioner kring socialisering kan delas in i tre grupper: innebbrden av socialisation,
socialisationsprocessen och socialisationsagenter.** Med hjalp av socialisationsprocessen 1&r
individer sig hur de ska utfora sina roller i livet, till exempel som kollegor, vanner eller
medborgare. Socialisationsprocessen fortgér livet ut men man reflekterar sallan éver den.®

Alla samhéllen har tre huvudsakliga socialisationsagenter, ndmligen familjen, kamratgruppen
och arbetsgruppen. | hégutvecklade samhdlen kan massmedia dessutom ses som en viktig

0 Osterberg, 1991

“!bid

2 Mackay f&r st& som exempel pd dennainriktning hér, se Ritzer, 1992
“ Ritzer, 1992

“ Rosengren och Windahl, 1989

*1bid
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socialisationsagent. Dessa socialisationsagenter lér bland annat individen de normer och
beteenden som &r accepterade i samhallet. Denna process anses vara konkret men indirekt. “

Socialisationsprocessen gar igenom olika stadier beroende pa individens alder. Familjens
betydelse for en individs beteende och vérderingar & sarskilt stark i unga &r.
Socialisationsagenterna interagerar ocksa med varandra, samtidigt som individen interagerar
med andra manniskor som influeras av andra agenter. Socialisationsprocessen kan darfor ses
som ett natverk av Omsesidiga relationer mellan individen, samhdlet och
socialisationsagenterna.*’

“® Rosengren och Windahl, 1989
" bid
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3 DRAMATURGISK MODELL

| denna del redogors for den teori som ligger till grund fér senare analys av inforskaffad
empiri. FOrst presenteras Kenneth Burkes teori, som atfdljs av en omfattande beskrivning av
Erwin Goffmans teori. Den senare anvands for kommande analysdiskussion..

3.1 Kenneth Burkes motivationsgrammatik

Enligt Burke anvénder vi ménniskor oss av olika former av taktik, medvetet eller omedvetet,
for att pa olika sétt paverka var omgivning. Att vi vill paverka var omgivning kan bero pa
manga olika faktorer. Dessa kan besta av osdkerhet, att vi vill forandra bilden av oss sédva
eller att vi vill passa in bland dvriga forhdlningsregler i arbetet. Klart & i alla fal att vi
genom Yyttre och inre foréndringar kan férandra andra manniskors bild och uppfattning av

o0ss.®

Burke var en av de som tidigt jamforde var sociala véarld med teatervérlden

. Han delade in vér socialatillvaro i fem kategorier, som senare kom att kallas Burkes pentad.
Med denna teori menar Burke att varje mansklig handling (akt) innefattar en eller flera
personer (agenter) som agerar. Dessutom ager varje handling rum i ndgon form av situation
(scen). Nér agenterna utfor en handling i en situation maste de anvanda sig av nagon slags
metod, instrument eller redskap (medel). Dessutom innefattar en handling nagon form av mal,
avsikt dller skal (syfte). Senare papekade Burke att en handling alltid utfors pa nagot sétt, med
en viss attityd eller pa ett visst manér, och poangterade att pentaden kunde och borde
utvecklas till en hexad (sex till antalet) med stil (attityd) som gjétte grundbegrepp. Sa skedde
aven.®

3.1.1 Burkes Hexad

Hexaden svarar pa féljande fragor; Vad gjordes? (akt), nar och var gjordes det ? (scen), vem
gjorde det? (agent), hur gjordes det? (medel), hurudant gjordes det/med vilken attityd gjordes
det? (stil) och varfor gjordes det? (syfte).>

Burke menar att hela hexaden & sammanhangande och varje del bygger pa de 6vriga. En
mansklig handling utan agenter, scen, medel, stil, eller syfte & otankbart. Déremot kan det

“8 Lindquist och Persson, 1997: 149
“ Lindquist och Persson, 1997
% Lindquist och Persson, 1997: 150
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diskuteras var tyngdpunken vid ett handlande ligger. Handlingen genomfdrs av en agent och
har oftast ett syfte, aven om syftet kan vara av storre eller mindre vikt fran tillfale till tillfalle.
Delarna finns dar altid, &ven om det ibland & rena slumpen som avgora vilken scen som
anvands eller vilka medel som finns att tillga och vilken stil detta ger. | andra sammanhang
kan hela hexaden vara valplanerad och genomtankt god tid i forvéag. Det kan ocksa vara att vi
soker osstill olikamiljoer beroende pa vad vart syfte med handlingen &r.

Som namnts tidigare gar det inte att plocka bort delar av hexaden och bara ta till sig utvalda
delar och ignorera andra. Svaret pa fragan "vad pagar har” ger alltid svar pa samtliga fragor
aven om tyngdpunkten ligger pa en viss del av hexaden. Det problem som kan uppsta om vi
inte tittar pa hela hexaden & att vi drabbas av trangsynthet och avskarmar viktiga delar av
handlingen eller agerandet. Ser vi inte summan av hela situationen och koncentrerar oss pa en
specifik del av handlandet & det 14t att vi mdlar in oss galvai ett horn och far svart att hitta
ut igen.

3.2 Erwin Goffman

Vi har valt att anvanda oss av Ervin Goffmans sociologiska ideologi, for att forsoka skildra
upptéackter i vara observationer, varvid en utforlig beskrivning av denna foljer.

Erwin Goffman (1922-1982), var en amerikansk socialantropolog och sociolog. Han
studerade lange socia interaktion for att se om nagot vasentligt om samtiden kunde
formedlas. Genom att genomfdra mikroanalyser av sociala interaktioner i samhéllet, skapade
han begrepp och analyser om det senmoderna samhéllets™ logik. Goffman tnskade pavisa hur
sociaa karaktérer skulle kunna bidra med studier av kulturen. Ur hans verk kan urskiljas tre
olika fokuseringar eller iakttagelser. Dessa & presentationen av jaget, den psykiatriska varden
och ritualiseringen av vardagslivet. Samtliga publikationer har anvants i stor utstrackning for
en forstielse av det senmoderna samhallet.>

1956 publicerade Goffman The Presentation of Self in Everyday Life. | denna text utformar
Goffman teatermetaforen,® vilken & en modell for hur samhélet kan analyseras utifran.
Denna samhéllssyn brukar dven kalls for det dramaturgiska perspektivet. Modellen har blivit

1 Med det senmoderna samhallet menas det samhélle vi lever i nu
52 Johansson, 1999
%3 Dimbleby och Burton, 1997
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en erkand benamning for de offentliga framtradanden som vi gor i var dagliga socida
interaktion.>

Under 1960- och 1970-talen utvecklade Goffman sina teorier om mansklig interaktion. Han
diskuterade vid denna tidpunkt en identitetsproblematik som relaterar till de forandringar som
skedde i samhéllet. Dessa var framvaxten av en konsumtionskultur, medialiseringen av
samhallet och explosionen av stilar och uttryck i storstaderna.®

3.2.1 Teatermetaforen

| The Presentation of Salf in Everyday Life anvander sig Goffman till stor del av den sa
kalade teatermetaforen. Har analyseras den sociala verkligheten utifran uppfattningar
hamtade fran teatervéarlden, precis som Burke gjorde i sin hexad. Det sociala livet liknas
sdledes vid en teaterforestéllning. | denna dramaturgiska analysmodell anvands rollbegrepp
for att utforska det spel som pagar mellan olika identiteter som den moderna manniskan
utévar. Liksom skadespelare menar Goffman att vi ala spelar teater, och att vi vill gora
intryck pa var publik. Individen spelar sin roll och sétter pa sig olika masker for olika
situationer. Genom var paklistrade fasad klargor vi for andravilkavi & och vilken stéllning vi

hal’ 56

Goffman anser att det & i moétet med andra individer som vi skaffar upplysningar om
varandra. Vidare anser han att vi skaffar information om social- och ekonomisk stallning,
palitlighet, kompetens och annat som kan vara véasentligt i relationer. Upplysningarna
underléttar for individerna, genom att det skapar forvantningar. Individen vet eller kan gissa
sig till vad andra férvantar sig av honom.*’

En teaterforestdlining innefattar vanligtvis ndgon form av interaktion. Detta begrepp spelar
centra roll i Goffmans dramaturgiska analysmodell. | teatermetaforen utgar Goffman fran
foljande rollbegrepp; persona, framtr&dande, iscenséttning, team, roller, personlig stil samt
presentationsfardigheter.®® Vi har valt at utgd frén de sex forsta rollbegreppen for vér
empiritolkning.

> Dimbleby och Burton, 1997
% Johansson, 1999

*® Dimbleby och Burton, 1997
% Goffman, 1974

%8 Dimbleby och Burton, 1997
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Persona

Persona skapar en forestélining om en mask eller ett sétt att utforaroller. Detta leder slutligen
till en forestdllning om en sjdlvidentitet. Ordet persona betyder ursprungligen mask. Det ar
inte en tillfalighet "det ror sig snarare om ett erkdnnande, att alla alltid och dverallt mer
eller mindre medvetet spelar en roll”.> Detta kan ses som att alla manniskor alltid, mer eler
mindre avsiktligt, spelar en roll. Masken symboliserar hur vi skulle vilja vara och
representerar den uppfattning som vi dnskar att andra ska ha om oss. Till sist anpassas denna
uppfattning i v&r personlighet, och vi smélter ini var roll.®® Vi gér ini roller som utspelar sig
i det verkliga livet, precis som skadespelare gor infor en forestallning. Skillnaden &r att i det
verkliga livet skapar vi och tror p& var roll, samtidigt som vi skriver vara egna manus.*

Begreppet mask kan skilja sig i olika kulturer.%? | den vésterlandska kulturen bérs fysiska
masker endast vid maskerader eller liknande. Avpersonifierande masker & desto vanligare i
dessa sammanhang. Maskerna vill dolja eller skydda vért verkliga jag, eller spegla ett intryck
av hur vi vill framstd Som exempel kan ndmnas morka solglastgon med speglande glas,
make up och frisyr. Vi kan @en maskera kroppen med klader. Med hjdlp av olika klédesplagg
kan vi till exempel tacka kroppsformer som inte stammer dverens med det ideal som existerar
i kulturen, eller visa var grupp- eller yrkestillhdrighet. Aven ett leende kan ses som en slags
mask eller offentlig fasad. Det kan délja véra kanslor sdsom vrede, stress eller irritation.*

| vissa kulturer tacker maskerna ofta fysiska tecken som visar konstillhdrighet. De
symboliserar ofta dven blygsel och aterhdllsamhet.

Framtradandet

Framtradandet & gélva forestaliningen. Det kan sagas vara litet av ett bedrageri. Vi forsoker
namligen framsta som nagot vi inte &. Detta framtradande behtver inte nodvandigtvis vara
cyniskt. Goffman skriver att "den agerande kan bli fullstandigt duperad av sitt eget
upptradande och vara uppriktigt 6vertygad om att det intryck av ékthet som han soker
formedia &r tvattakta vara”.®* Detta géler enligt Goffman de flesta av oss. Vi anser att vi
uppriktigt presenterar oss sjélva, vara attityder, idéer och handlingar. Vi spelar en omedveten
roll, dar vi tror padet intryck som framkallas av vart framtradande.

* Park i Goffman, 1974: 26

% Park i Goffman, 1974

¢ Dimleby och Burton, 1997

2 | bid

% Fast, hanvisad till i Dimbleby och Burton: 186
% Goffman ,1974: 25
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Framtradandet kan dven vara cyniskt. Individen spelar da medvetet en roll, och bryr sig inte
om vad publiken tror. Framtradandet sker helt enkelt pa 18tsas.®® Valfriheten mellan att vara
cynisk eller uppriktig existerar eftersom individer har mgjlighet att styra dess verbala och
ickeverbala beteende, sitt upptradande, utseende och féremalen runt omkring sig for att skapa
en savbild. Beroende pd om vi & i andras nérvaro visar vi darfor upp olika offentliga
beteendemonster.®® Genom framtradandet skapar vi ett onskat intryck av oss sjdlva, och
genom att vélja olika verbala och icke-verbala uttryckssatt kan vi styra hur mycket av vara
verkliga kansor som kommer fram. Enligt Goffman bor vi anda adrig avséja oss
fullstandigt, utan medvetet dolja vissa delar av 0ss.®’

| scensattning

Med iscensittning menar Goffman att vi kan skapa och forma en scen for vara framtradanden.
Verkligheten skiljer sig fran en teaterforestdlining eftersom deltagarna bade & aktorer och
publik samtidigt. Detta bidrog till att Goffman detaljerat diskuterade agerandet bade pa och
bakom scenen. P& scenen sker det 6ppna framtradandet. Utrustningen och miljon kan utgoras
av de mobler och den bakgrundsdekor som finns pa platsen dér framtradandet utspelar sig.®®

Bakom scenen forvaras rekvisitan. Detta inkluderar kulisser, som halls hemliga for publiken
och andra team. Normer och regler fungerar annorlunda, eftersom aktorerna kan |&ta sin mask
fala och anvanda ett annat sprak. Ett bra exempel pa gransen mellan den synliga scenen och
kulisserna &r restauranger. Ofta finns en dorr mellan sdlva koket och matsalen, som verkar
som en gréns mellan de olika scenerna. En méarkbar forandring i dekor, sprak, atmosfar och
beteende sker ofta har.®®

Team

Med team menar Goffman de sociala institutioner som framstéller beteendemdnster och
hemliga sprék for att frambringa publikens uppfattning.” Dessa institutioner inkluderar allt
fran exempelvis familjer, fabriker, mental§ukhus och restauranger. Goffmans definition pa en
socia ingtitution lyder; “"en samling individer som samarbetar i framstéllningen av en

€ Dimbleby och Burton, 1997
% hid

" bid

% 1bid

% Ibid

° Goffman, 1974
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rutin”.” Teamets framtradande kan betraktas som ett fristéende faktum som befinner sig
emellan det individuella framtradandet och deltagarnas interaktion.”

Ett team har som mal att se till att en existerande definition av situationen upprétthalls. Detta
sker genom att enskilda aktiviteter samordnas. D& en utomstaende tréder in i teamet blir
darfor den interaktiva relationen den styrande. Ett exempel pa detta kan vara en skola, dar
rektor och |&rare gér ihop for att férsvara sig mot klagande foraldrar.”

For att teamet ska fungera och klara av sitt framtradande pa scenen fordras lojalitet, disciplin
samt formaga att planera bland medlemmarna for att upprétthala onskat intryck. Teamet
utvecklar &ven hemliga sprék och koder som inte avsldjas for utomstdende.”

Roller

Deroller vi spelar & de beteendemonster som betraktas som passande infor en specifik publik
och omgivning. Enligt Goffman finns det tre viktiga typer av roller som upprétthaller
scenframtradandet:

- desom agerar
- desom man agerar for
- utomstéende som varken agerar eller betraktar agerandet

De som agerar har tillgang till bade scenen och de bakomliggande kulisserna. Teamens
hemliga sprék och information kanner de till. De man agerar for & publiken, som i vissa fall
ocksa har tilltrade till kulisserna samt hemlig teaminformation. Den sistnamnda rollen bestar
av observatorer, aktrer och utomst&ende som varken agerar eller observerar.”

Goffman beskriver ytterligare roller i sin text. Bland dessa finns de " diskrepanta rollerna’. De
till&er en person att trada in i en socia inrattning under falska forespeglingar.”® Dessa
innefattar:

- Angivaren, som har tilltrade bakom kulisserna och darmed féar tillgang till hemlig
information som han 6ppet eller forglutet talar om for publiken

" Goffman, 1974:75

2 Dimbleby och Burton, 1997
® Dimbleby och Burton, 1997
" |bid

> |bid

® |bid
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- Lockfageln, som egentligen tillhor aktorerna, upptréder som om den vore en del av
publiken. Exempelvis kan den vid en forsdljning forsoka framkalla ett intresse hos
kunden genom sitt agerande

- Kontrollanten kontrollerar de som upptrader, men |atsas vara medlem av publiken. Ett
exempel pa denna aktor kan vara en restaurantrecensent som latsas vara gast for att
inte avslgjasin identitet

- Agenten, spionerar paforestallningen for ett annat team

- Melanhanden, har tillgang till och lar sig bada sidors hemligheter. Ett exempel kan
vara en arbetsledare som maste spela en roll for bade foretagsledningen och arbetarnas
team.

- Servicespecialisten, arbetar for sinaklienter. AktGren har specialiserat sig pa att skapa,
reparera och upprétthalla den forestallning som hennes klienter upprétthaller infor
andra. Exempel pa dem & inredare, arkitekter, frisorer, ekonomer, revisorer och
advokater.

Per sonlig stil

Personlig stil beskriver hur gélvidentiteten ligger bakom férestéliningen om framtrédandet.
Eftersom varje manniska har skapat en identitet genom en livshistoria, framstar individen som
béde privat och offentlig.”’

Jaget & nagot privat som vi endast kanner till delar av genom sociala interaktioner med andra
individer. Genom att spela en roll pa vart eget personliga sétt avdGjar vi fakta om oss galva
sasom attityder, asikter, erfarenheter och reaktioner. Goffman menar att jaget & en produkt av
en rad framtradanden och andra manniskors reaktioner p& dem.”

Det offentliga jaget ar ett resultat av olika 6ppna framtrédanden och interaktioner med andra
individer. Vi forsoker styra det intryck vi formedlar till andra genom att kontrollera andra
manniskor och situationer.”

Skillnaden mellan Burkes och Goffmansteori

| véra analysteorier utgar vi fran tva socialantropologer, Kenneth Burke och Ervin Goffman.
Utifran olika utgangspunkter och synsétt har de bada forskarna tagit fram var sin teori om att
manniskor agerar och spelar en form av skadespel vid interaktion.

" Dimbleby och Burton, 1997
" 1bid
”1bid
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Bada forskarna utgdr fran begrepp som handling, agenter, scen, stil, syften, etcetera. Burke
analyserar och tolkar studieobjektens verbala- och ickeverbala kommunikation. For honom &r
spraket det centrala och utmérkande for sociala relationer. Till skillnad fran Burke, fokuserar
Goffman pa hur vi beter oss i sociala sammanhang, det vill siga hur vi interagerar face-to-

face.
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Lunds universite

4METOD

| detta kapitel presenteras vart val av metod. Detta foljs av kritik av metoden, samt hur vi
beskriver vart tillvagagangssatt. Vidare beskriver vi oss som team och avsl utningsvis
redogors for kallkritik.

4.1 Observation

Observation kan definieras som ett uppmérksant iakttagande.® Begreppet innebar att
manniskor studeras i sin naturliga miljo. Bade observation och intervju gar under begreppet
kvalitativ metod. De skiljer sig a, da observationer oftast baseras pa icke-verba data, och
intervjuer pd spréklig utsago.®' Foérdelen med observation som forskningsmetod & att
forskaren finns pa plats och darmed kan gora egna iakttagelser. Detta medfor att
undersokningen kan baseras pa primérdata, utan att behova praglas av andras uppfattningar
och tolkningar. Till&ggas bor att uppsatsens trovardighet ofta 6kar om den kompletteras med
sekundérdata.®

4.1.1 Deltagande och icke-deltagande observation

| en deltagande observation infors forskaren i den miljé han/hon har som avsikt att studera.
Syftet med denna typ av observation &r, att forsoka betrakta verkligheten pa samma sétt som
de studerade individerna gor.®

Observatorens roll kan variera kraftigt i deltagande observationsstudier, beroende pa under
vilka forhallanden studien gors. Ska forskaren agera outsider eller insider, det vill sigataen
marginell roll, eler bli en fullgod medlem? Graden av interaktion mellan aktérerna kan
variera. Variationen kan varaallt frdn mycket intensiv till 18g, eller helt obefintlig.*

Martinsson och Mansson héavdar att salva karnan i fatforskning ar forskarens deltagande
narvaro i den miljo eller sociala grupp som studeras. Vidare beskriver de deltagande
observation som en interaktiv och kommunikativ nérvaro, déar det &r viktigt att ha alla sinnena
dppna och uppméarksamma. Personliga erfarenheter och kunskaper, samt vilket forhallande
forskaren har till det som studeras, avgor resultatet av observationerna. Detta innefattar tva

% Esaiasson et al, 2002

& |bid

| bid

8 Henriksson och M&nsson i Svennson och Starin, 1996
8 Sefigur 3.
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aspekter varav en ar det fysiska avstandet, det vill siga om man & néra eller langt ifran det
som studeras. Den andra aspekten & vilken social position forskaren har i relation till
studieobjektet. Klasstillhdrighet, utbildning, kon, etisk tillhdrighet och sexuell 1aggning ar
exempel pafaktorer som spelar in.

| en icke-deltagande observation &r da forskaren inte har kontakt med de observerade. Studien
gors i stallet genom en sa kallad one-way mirror. Ett exempel pa detta kan vara att
observatoren studerar manniskors beteende p& gatan genom ett caféfonster.®

Intensiv
Interaktion
1 ‘ 2
Oppet Dolt (maskerat)
(omaskerat)
3 4
Lag eller

obefintlig interaktion

Figur 3:Observationsnivaer®

4.1.2 Dold och 6ppen observation

| Figur 3 illustreras olika grader av maskerad interaktion. | ruta nummer fyra representeras
dold observation, vilken innebéar att den studerade gruppen & oinformerad om att de
observeras. Denna typ av observation ligger ndrmast det traditionella utredningsidealet,
eftersom det & rimligt att anta att deras upptradande & naturligt.?” | ruta nummer ett
representeras motsatsen till idealet, namligen aktionsforskning eller Gppen observation. Det
betyder att studieobjekten & informerade om att de observeras och i basta fall gett sitt
samtycke till att studien genomfors.®

4.2 Val av metod

Som metod valde vi att gora dolda och deltagande observationer. Detta kompletterade vi med
ett antal informella samtal med Goran Aldvik, produktansvarig for SAS samtliga lounger.

% Bengtsson et al, 1998: 58
8 |_undahl och Skarvad, 1992
8 |bid

% |bid
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Metoden gav oss mgjlighet att forsoka smélta in i loungen for att studera den frammande
miljon.

Den dolda observationen innebar att vi maskerade oss for att passa in som konsumenter. Pa
detta sitt kunde vi studera ett utvalt segment; guldresenarer.®® D& observationen samtidigt var
deltagande, medfdrde den att vi fick mgjlighet att befinna oss mitt ibland det studerade
segmentet. Trots detta forblev vi outsiders, ® eftersom loungen inte var en naturlig miljo for
0SS.

Vi har observerat loungen utifran fria tolkningar av Goffmans teatermetafor. Syftet med att
anvanda denna metafor ar att den ska verka som ett filter for var empiri. Vi antar att detta har
bidragit till att vi i analysen kunde urskilja aspekter som annars inte framkommit.

Vi har valt att inte separera var analys fran empirin. Anledningen till detta &r att vi ansdg vara
forsta faltanteckningar vara svarlasta och ostrukturerade, samt att de skulle ta upp en for stor
del av uppsatsen.

4.3 Val av studieobjekt

Vért val av studieobjekt foll pad SAS Scandinavian Lounge av flera anledningar. Loungen, som
& ett rum pa ett bestamt antal kvadratmeter, utgor en tydlig avgransning i sig. Den passar
aven var dramaturgiska modell, eftersom loungen kan liknas vid en teaterscen dar en
forestdllning utspelar sig. Den ger &en en intressant inblick i konsumentens omgivning.
Dessutom fascineras vi av internationella flygplatsmiljéer, dar manniskor fran olika lander
och kulturer samlasi vantan pa att tasig till ett slutmdl.

4.4 Observationens genomfoérande

4.4.1 Vi som observationsteam

Vi som observatorer kan pa samma sétt som personalen och ibland &ven kunderna betraktas
som ett team. Enligt Goffmans uppfattning kan vart observationsteam liknas vid en social
institution, som framstéler ett eget beteendemonster. Det kan i vart fal liknas vid det
tillvagagangssatt vi tillampar. Trots att vi forsokte dolja vart team, var vi medvetna om att vi
ibland tappade observationsmasken och istéllet ikladde oss vara privata masker. Disciplin och

8 SASinformationsbroschyr: SAS Eurobonus Guldférmaner fér EuroBonus Guldmedlemmar
% Seoutsidersi 3.1.1
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formaga att upprétthalla ett onskat intryck ar darfor av stor vikt for att kunna klara av ett
framtréadande enligt Goffman.

Goffman havdar &ven att teamet skapar hemliga sprék.™ | vart team utgors det hemliga
spraket till storsta del av ett ickeverbalt sprék. Vi signalerade via kroppsspraket for att |attare
undvika att avslGja var privata identitet. Bakom scenen tillampade vi daremot ett verbalt och
mer avslappnat sprak, eftersom visste att vi dar fick lov att inta vara privata masker.

Vidare namner Goffman att forlagenhet kan uppsta om teamet avsldjas pa grund av ett falskt
upptradande.”> Som observatdrsteam |6pte vi en standig risk att bli avsiéjade infor vara
studieobjekt, vilket forutom forlagenhet skulle kunna bidra till att studiens trovérdighet
fallerade.

4.4.2 Tre akter

Vi kan likna var arbetsprocess vid tre akter i ett skadespel. Den forsta och andra akten
utspelar sig i loungen. Dar genomforde vi atta olika observationer, tva per person och akt.
Under den tredje och sista akten sammanstéllde och analyserade vi observationerna utifran
den teori vi har valt.

FOrsta akten

Forsta akten gick ut pa att utforska miljon, det vill siga att skapa en uppfattning om scenen,
dess aktorer och scenografi. Fragan vi stéllde oss var; vad &r egentligen viktigt att observera?
Vi foljde Henrikssons och Manssons teori om att alt & viktigt och centralt att ta in och
observera till en bérjan. N&r vi hade samlat pd oss tillrackligt med faltanteckningar® frén var
inkanningsperiod, lamnade vi loungen for att istélet trdda in i en avkylningsperiod.
Undertiden fick vi tid att smataintryck och planeravar strategi for hur vi skulle ga vidare.

Andra akten

Efter att vi hade bearbetat och tecknat ner intrycken fran det forsta observationstillfalet, var
det efter nagra dagars uppehadll dags att utféra den andra observationen. Denna gang var Vi
bekanta med scenen och dess aktdrer, trots att kunderna nu var utbytta. Vi kénde oss mer
hemmai miljon, vilket &ven bidrog till att vi blev sékrarei vararoller.

°! Dimbleby och Burton, 1997

% 1pid

9 Skriftliga referat frén ett faltarbete (observation), som gors s& snart som méjligt efter det man varit innei
miljon. Enligt Repstad, 1999: 141
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Vi provade att observera bade p& egen hand och i par. Det senare alternativet passade oss
béttre, da vi kande att vart agerande foll sig mer naturligt om vi ibland kunde féra informella
och avslappnade samtal med varandra. Vi provade ocksa att utfora ett mindre experiment, dar
vi brét det for kunden invanda beteendemonstret.

Tredje akten

| den sista och tredje akten jamforde vi resultaten fran de tva forsta akterna. Med stod av
Goffmans teatermetafor kunde vi darefter analysera véra resultat. Med hjdp av denna metod
framtradde snart ett antal monster, som vi ansag varaintressanta for fortsatt analys.

45 Kritik av metod

4.5.1 Deltagande observationens paradox

Vid en deltagande observation finns det en risk att forskaren blir hemmablind. Detta kan ses
som ett hot mot studien. Om forskaren " goes native” , det vill siga anpassar sig sa va att det
inte langre gér att vara observator, har den nédvandiga distansen gétt forlorad. | detta finns en
paradox, som innebér att forskaren ska klaraav att vara ndra och 1&ngt borta p& samma gang. >

4.5.2 Validitet och reliabilitet

Inom kvantitativ metod inneb&r hdg reliabilitet att man vid upprepad métning av konstant
objekt erhdller samma resultat. Néar reliabiliteten méats i kvalitativa studier maste det
undersokas om det finns sa kallade konstanta objekt. Intervjupersoner, eller i vart fall
observerade individer, kan till exempel vara glada och uppét den ena dagen for att nasta dag

vara nedstamda. Detta kan paverka resultatet. Av samma orsak finns det en risk att resultatet
blir annorlunda om en ny observatér skulle férsoka reproducera studien.*

Det gar att ifrégasitta reliabiliteten i var undersokning, da det egentligen inte finns nagot
konstant objekt. Vi & fyra olika personer som utfor samma empiriska undersokning. Vara
sinnestamningar kan ha skiljt sig & vid observationstillfallena av olika orsaker, vilket fargar
resultatet. Det vi observerar styrs ocksa av varatidigare erfarenheter, vilka ocksa skiljer sig &t.

% Henriksson och Mansson, i Svensson och Starrin, 1996.
% Svensson et al, 1996
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De observerade objekten &r inte heller konstanta, eftersom konsumenterna i loungen sténdigt
byts ut.

Begreppet validitet har sarskilt anvants vid applicering av kvantitativa metoder, da termen
avser att ange hur pass vl forskaren méter det som & avsett att métas. Kvale & en av de
forskare som anser att begreppet & bade anvandbart och legitimt i kvalitativ forskning. Han
menar att kvalitativ metod och analys innefattar kontroll av trovérdighet, en férsakran att det
finns empiriska belagg samt att man har gjort en rimlig tolkning.*

Vi anser att validiteten i var uppsats & hdg, eftersom vi havdar att vi i praktiken undersoker
det vi i teorin pastar att vi skall undersoka. Tolkningarna anser vi vararimliga, davi har fatt
fram dem genom att varva empiriska beldgg fran vara observationer, med stod av
bakomliggande teori.

4.5.3 Moraliska och etiska aspekter

Ett annat dilemma som observatorer standigt brottas med & hur de skall stélla sig till
moraliska och etiska aspekter. Den mest centrala regeln om mora och etik inom forskning
handlar om att forskaren inte f&r skada n&gon enskild person eller grupp.”’

| vér studie utgick vi fran att var nérvaro som observatérer, varken storde eller skadade ndgon
av de observerade. Publicerandet av vara observationer anser vi inte heller kunna skada, da vi
varken publicerar namn €eller bilder pa nagon av dem vi beskriver. Tillaggas bor att vi hade
gett ett arligt svar om négon hade fragat vilkavi var och vad vi gjorde dar.

4.6 Kallkritik

Av det kallmaterial som ar rimligt att fa tag pa inom ramen for uppsatsarbetet, bor man vélja
det som bast uppfyller de kllkritiska kraven pd akthet, oberoende, samtidighet och tendens.*®

Akthet &r ett grundldggande krav pa kallorna och behandlar salva beréttelsen, att den har
producerats vid rétt tidpunkt, i rétt sammanhang och av rétt person. Det ber¢r i forsta hand
géava dokumentet, papperet och inte vad beréttel sen sager.

% Svensson et al, 1996
97 Svensson et al, 1996; 33-34
% Esaiasson et al, 2002
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Den litteratur vi har refererat till i uppsatsen forutsétter vi har akthet utan att kontrollera detta.
Litteraturen vi anvénder oss av & varekommenderad litteratur framst inom &mnena
foretagsekonomi och sociologi. Vi har valt ut litteraturen med stor omsorg och specifikt sokt
efter den litteratur som & vakand. Vi anser detta varartillrackligt for att bekrafta aktheten av
teoretiskt material till varan uppsats. Vad géller den empiriska delen som bestdr av vara egna
observationer kan vi déaremot bekréfta aktheten i materialet.

Oberoende handlar om gjélva berédttelsen och delas upp i tre olika aspekter; att bekrafta
beréttelsen av tva oberoende kélor leder till storre tilltro; avstand mellan beréttare och
beréttelse (priméarkallor & mer trovardiga an sekundérkallor); beréttel sens grad av oberoende.
Texten skall i storsta méjliga man vara opaverkad av nagon person eller yttre omstandighet.

| detta avseende har vi inte heller lagt ner tid pa att fa bekraftelse for oberoendei var litteratur.
Déaremot har vi pa manga omraden i uppsatsen fétt bekréftelse pa oberoende, genom att olika
forfattare tar upp och behandlar samma problem, arbetssitt och slutsatser pa liknande Sitt.
Detta synliggors i var teori dar vi har utgatt fran teatermetaforen som bekréftas av béde
Kenneth Burke och Erving Goffman. | den empiriska delen kan vi bekréfta alla tre aspekterna
av oberoende. Observationerna ar gjorda gruppvis och kan darfor bekréftas fran olika
observatorer. Observationerna & ocksa rena primarkallor, det & observattren som beréttar om
observationen.

Graden av oberoende &r troligen paverkad utifran varje enskild observators utgangspunkt och
forvantning. Detta ser vi mera som en tillgang, att gruppen har olika synsétt vilket bekréftar
vara olikheter som individer. Vi skalar bort observationer som inte kan bekréftas av tva eller
flera observatorer.

Santidighet behandlar problem som kan uppsta tiden mellan handelsen och dess
nedtecknande. Ju langre tid som 16per desto storre blir risken att beréttelsen far minnesfel.

Empirin baseras pa faltanteckningar som & nedtecknade under tiden vi utforde vara
observationer. Vi anser inte att vara observationer har paverkats negativt pa grund av tiden
mellan observation och nedteckning, som endast varade ett fatal timmar. Istéllet anser vi att
detta gett oss detaljerade och mer realistiska observationer.

Tendens berdr kélans ursprung och frégar sig om denna har haft intresse av att aterge en
snedvriden, avsiktligt tillréttalagd berdttelse av verkligheten. Enligt Esaiasson et al & det
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viktigt att aldrig tro pd en ensam och ensidig kdla. Den méaste altid kompletteras med
atminstone en oberoende kélla, alternativt med en kélla som har motsatt tendens.

Den litteratur som vi anvant oss av | uppsatsen ser anser vi inte vara snedvriden eller
tillréttalagd. Vi har anvant oss bade av traditionella perspektiv fran oberoende forfattare samt
motargument till dessa perspektiv, vilket borde avslgja ensidig kadlla Gédlande véra
observationer & dessa bekréftade av de olika observattrernas beréttelser. | uppsatsen har vi
endast tagit med observationer som bekréftats av tva eller flera observatorer, vilket vi anser
reducerar risken for snedvridning alternativt tillréttal dggande.

33



David Chrisander
Jan-Henrik Larsson 5

Kristina Melander Foretag formar konsumenter EKONOMI
AnjaTragardh -En dramaturgisk tolkning av SAS Scandinavian Lounge HOGSKOLAN

S EMPIRI

| detta kapitel analyseras det empirimaterial som inforskaffats vid vara observationer. Som
tolkningsram har vi anvant oss av den tidigare beskrivna ” teatermetaforen” , som utvecklats
av Erwin Goffman. For att gora analysen mer lattbegriplig for lasaren, presenteras forst
iscensattningen.

5.1 I scensattning

Med iscenséttning menar Goffman att vi kan skapa och forma en scen for vara framtradanden.
Scenografen i var studie antar vi & SAS loungeansvariga samt de som ansvarar for SAS
design. Arkitekterna och inredningsdesignerna som fatt i uppdrag att utforma loungen rent
praktiskt, kan vi &ven betrakta som scenografer eller scenarbetare.

Loungens iscenséttning bestér av all den rekvisita som hor till forestéllningen. Det innefattar
savéd aktOrernas privata rekvisita som kulisser och utsmyckningar. Kulisserna utgor en tydlig
skiljelinje mellan front- och backstage, och bakom scenen forvarar personalen den rekvisita,
som fungerar som stdd i deras dagliga arbete. For personalen &r skiljelinjen markerad med
dorren till koket respektive den administrativa avdelningen, och for resendren & det dorren till
toal etten respektive entrélinjen.

Vid det forsta besoket stod det ett antal trotta tulpaner som drog ned intrycket. Loungen gav
ett fraschare intryck andra gangen vi kom dit. De nyinskaffade roda och orangeféargade
rosorna kan tillsammans med de aprikosfargade liljorna vara en bidragande orsak.

Scenrummet & gigantiskt, sméatt hangarliknade, da det i ett och samma rum rymmer tva
lounger utplacerade pa tva olika vaningsplan med en sasmmanlagd area pa 3000 kvadratmeter.
Loungerna har separata entréer, som ligger vagg i vagg med varandra. Efter att ha passerat
respektive registreringssluss trader man in i ett gemensamt rum, fortfarande pa samma plan.
Det enda som sarskiljer rummen &t i dettalage & nagravaxter samt en liten sparr med skriften
"Staff only”. Det slar oss att de med storsta avsikt maste ha valt en rymlig insyn for att de
bada kundgrupperna ska kunna snegla lite nyfiket 6ver till den andra sidan. Troligtvis &r det
ocksa meningen att businessloungeresenarerna skall téanka en och annan tanke om att nagon
gang kunna tréda in i Scandinavian Lounge. Pa denna entréavsats har “guldkategorin” insyn
till nastan hela businessloungen. De har aven tillgang till businessioungen, men inte vice
versa,
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For att kommatill guldloungen méste resendrerna bestiga en ganska brant trappa. Trappa kan
liknas vid en " Stairway to heaven”, som leder upp till parleporten dit alla som har blivit
godkanda far tilltrade. Kanske avdramatiseras det nagot av att trappan ar gjord i enkel furu
och inte marmor eller liknande. Fran businessioungen kan man forutom trappan beskada en
vit balkongmur, bakom vilken guldloungen breder ut sig.

Trots att vi kan se att guldloungens inredning & mer pakostad dn businessloungens, hade vi
forvantat oss att skillnaden mellan silver- och guldkort skulle vara stérre. Skillnaden mellan
loungerna & att de olika faciliteterna & nagot lyxigare i guldloungen. Dessutom finns det
mojlighet att vilasigi nagot av guldloungens vilorum.

Loungen® & uppdelad i tre olika avdelningar, som alla hanger samman utan tydliga
skiljelinjer. Vart forsta summerande intryck & att loungen ger en skandinavisk kansla och att
den aven till viss del kdnns som hemma. Resenédrerna ser avslappnade ut och verkar trivas
ganska bra i miljon. Stilen &r trots sin exklusivitet mycket enkel och ren. Det finns inget
speciellt i inredningen som faktiskt paminner oss om Gverklass och 6verflod. Det viktiga
tycks vara att skapa en varm och bekvam atmosfar, som skall fa resenédren att sappna av sa
mycket som méjligt i den ndgot konstlade miljon. Malet tycks vara att fa resenéren att kénna
sig hemmai en frammande miljo.

Inredningen verkar vara unisex da farger som aterkommer ar beige, vitt, blétt, rétt och gront
samt ljusa traindag. Fétdljerna, sofforna och mattorna gar i fargerna kornbla, olivgront samt
rostrétt. Rummet ar luftigt med hogt i tak. Stora fonster och takluckor slépper in mycket ljus.
Vad som &r direkt skandinaviskt har vi svart att avgora, men vi far en kansla av att det &r
enkelheten, de raka linjerna och avsaknaden av 6verfloéd och Iyx, samt den Gppna brasan och
inslagen av tra

Lis Staadsen, var kontaktperson och ansvarig for SAS-loungerna pa Kastrup, visade oss runt i
samtliga utrymmen for att ge oss en sd god bild som mgjligt av bade resenérernas
bekvamligheter samt personalens arbetsmiljo. Alla mobler & specialdesignade for SAS av
designern Thomas Eriksson. Vissa mobler gar att bestélla och kopa, medan andra tillverkas
barafor SAS, t ex kladhangaren i stal.

% Fran och med nu refererar vi till Scandinavian Lounge nér vi séger ”lounge”.

35



David Chrisander
Jan-Henrik Larsson 5

Kristina Melander Foretag formar konsumenter EKONOMI
AnjaTragardh -En dramaturgisk tolkning av SAS Scandinavian Lounge HOGSKOLAN

Inredningen & sparsmakad och nastan helt fri fran andra foretagsloggor. Om resenérerna &r
intresserade av att veta vem som har tillverkat nagot far de fraga, menar Lis. SAS har avtal
med vissa tidningsmagasin, som placeras pa omsorgsfullt utvalda stéllen. Nagra
utstéllningsmontrar visar glas- och porslinskonst. Ingenting av det som stalls ut i loungen kan
kopas pa plats. Ingen forsaljning sker i loungen. Daremot kan man fa veta var produkterna
finns att kdpa.

Entrén

| entrén finns en informationsdisk dar konsumenterna registrerar sig. De kan aven fa hjalp
med bokningar och dylikt. Nar det & storre tillstromning av resenarer dppnar de aven en disk
pa nedre plan. Ofta & informationsdisken véafylld med personal, ibland till och med
dverbemannad. Det forsta vi lagger mérke till davi kommer uppfor trappan till loungen &r ett
cirka en meter hogt, orangefargat konstverk. Det pryder ett vitt podium, som i omfang ar
ungefar en gdnger en meter. Vi frégar oss: Is this Scandinavian?'® Konstverket bryter av
miljon pa ett valdigt effektfullt sitt. Allt i loungen & annars designat i minsta detalj, fran
dorrhandtag till soffor och fat6ljer. Konstverket kanns som ett ”statement”, att det ar till&tet
att varalite annorlunda.

Kontoret

Kontorsdelen, fran vilken man har utsikt 6ver entréernatill utrikesterminalerna paflygplatsen,
& uppdelad i tre avdelningar. Den forsta avdelningen innehaller soff- och fétdljgrupper med
plats for cirka tio personer vardera. Det finns aven en stolgrupp med plats for sex personer.
Hér finns hyllor med olika tidningsmagasin och pa hyllorna stér ett stéll med SAS-broschyren
“ Save the children” , en insamling SAS gor i samarbete med Radda Barnen. Det finns &ven en
TV placerad i ett av hdrnen.

Den andra avdelningen & mer individuellt anpassad. Den bestar av sju skrivbord, vid vilka
det finns mojligheter att koppla upp sig till Internet. Det finns dven bokhyllor som innehaller
ett brett sortiment av exklusiva bocker med vackra bilder pa teman som design, natur och
foto.

Den tredje avdelningen bestar av fyra datorer, som star uppradade |angs en vagg med skarmen
utdt gangen. Nar vi anvande datorerna kande vi det som att andra gjorde intrang i den
personliga sfaren. Om nagon star pa tur sa ser de rakt in i skarmen och vilken Internet sida
man surfar pa.

100715 Scandinavian” & SAS budskap som man kommunicerar i all sin reklam.
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Det finns &ven flera telefonhytter samt fax och kopieringsmaskin. Nagot sticker ut Gver det
vanligai kontorsdelen, namligen en blomsterstaty i vit och blamalad porslin. Den &r fylld med
cerisavarblommor. Lis beréttar for oss att de fick den i géva nar loungen invigdes.

Matrummet

Har finns tva stora matbord med tillhérande barstolar, vilka till var férvaning inger en
japansk kansla. Har finns ocksa smabord i |agre format. Maten serveras patva véafyllda buffé
bord. Den & enkel och frasch, bestdende av bullar, cream cheese, skinka, ost, frukt, grénsaker
etcetera. Buffén byts ut tre ganger under dagen, anpassat efter frukost-, lunch- och
middagstid. Frukt serveras dven. Léngs den ena vaggen serveras dryck samt kakor till kaffet.
Det serveras aven sprit och vin till géavservering, varav det sistnamnda nyttjas flitigt.
Dryckerna kanns betydligt mer avancerade och pakostade &n vad maten gor.

Matrummet ger en kansla av att vara utomlands. Det kdnns nastan som om man sitter pa en
strandrestaurang, dar taket skyddar mot solen. Vi har svéart att placera in detta i den
skandinaviska stilen, men & inte helt sikra pavad stilen innebéar. Kanske & det ndgon form
av "crossover” dar grunden med skandinaviska indag av tra och enkelhet kompletteras med
moderna och passande influenser fran andra kulturer.

Vardagsrummet

Rummet bestar av fem stora soff- och fat6ljgrupper samt en skrivbordsdel med méjlighet till
Internetuppkoppling. Det finns flera bokhyllor utplacerade med vackra bilderbdocker och
exklusivatidningsmagasin. | en av vaggarna finns aven ett tidningsstéll med véarldens ledande
dagstidningar representerade tillsammans med de stora skandinaviska kvallstidningarna.

Badrummet

Det finns tva stora badrum, ett for méan och ett for kvinnor. Inredningen gér i trdpanel med
vissa stdlindag. Ur hogtalarna kommer dampad och klassisk musik. Aven jazz a la Monica
Zetterlund kan horas. Vad som forvanar oss & att toaetten och handfatet & placerade
onaturligt 13gt, som vore de barnanpassade. Detta har vi endast upplevt pa sydligare
breddgrader. Det finns @ven ett unisexbadrum med en toalett, vilket vi stéller oss fragande till
davi har en uppfattning om att man i manga kulturer kanner sig obekvam med att kvinnor och
man delar sammatoal ett.

37



David Chrisander
Jan-Henrik Larsson

Kristina Melander Foretag formar konsumenter EKONOMI
AnjaTragardh -En dramaturgisk tolkning av SAS Scandinavian Lounge HOGSKOLAN
Owriga delar

Det finns ocksa ett litet, avskilt rum med tre massagefétdljer, av vilka endast tva fungerade.
De fick hogsta betyg. Tva konferensrum fanns aven, ett stort formellt och ett mindre
informellt. Vidare fanns det tre vilorum med sang, dusch och toalett. Ett exklusivt rokrum
inklusive bar med gadlvservering utgjorde en annan del.

Mobiler, palmpilots och laptops

D& vi forsoker lyssna in rummet mérker vi hur mycket storande ljud som faktiskt finns.
Forutom ett lagmalt samtalssorl ringer mobiltelefoner oavbrutet och olika
mobiltelefonmelodier (ringsignaler) kompas av sms-toner. | snitt talar uppskattningsvis en
tredjedel av resendarernai sin mobil, med eller utan horsndcka. Nér de inte talar i mobiltelefon
finns den standigt laddad och beredd vid deras sida. | nérheten av entrén, dock inte tillrackligt
synlig, star ett telefonkioskdesignat ror utplacerat. Utanpa star det var vanlig och tank pa din
omgivning; sank din mobilton, eller tala har inne. | businessloungen stod en motsvarande
utplacerad i blickfanget, d& man forst trader in, vilket om inte annat far resenarerna att tanka
till. Det exemplet borde efterfoljas aven i guldloungen, dar vi aldrig observerat att nagon ens
lagt marke till detta mobilbds. Man har fran SAS sida placerat ut sma nétta lappar pa varje
bord som formedlar samma meddelande. SAS forsoker forma konsumenterna att inte stra
omgivningen med telefonsamtal, vilket resendrerna uppenbarligen inte réttar sig efter. Detta
ser vi som ett exempel pa hur foretaget forsoker skapa en miljé som konsumenterna tydligen
intevill ha.

Det marks att resend@rerna vill varatillgangliga mellan tva flygningar eller i vantan paen. De
flesta & valdigt upptagna med att diskutera Gver telefonen eller arbeta med sinalaptops i knét.
En del arbetar till och med i matrummet under tiden de adter. Att féra anteckningar i sin
Palmpilot & en annan syssel sattning som manga férdréjer tiden med.

Produktplaceringar

Det finns fa produktplaceringar utplacerade i loungen. De som finns representeras nastan
uteslutande av teknisk utrustning som datorer, telefoner, on-line maskiner samt en del
badrumsutrustning som hudlotion. Det finns &ven nagra glasmontrar med produkter som &r till
forsdjning ombord pa planen. | dvrigt & produktplaceringarna forbrukningsvaror i form av
mat och dryck.
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5.2 Persona

Masker &r, enligt vara observationer, en pataglig foreteelse i loungen. Da det géller vararoller
som dolda observatorer, var det tydligt hur va vi forsokte forstdla oss till "riktiga
guldkortsresendrer”. Vi hade bland annat gjort medvetna klddval efter vad vi trodde var
typiska for affarsman och affarskvinnor. Diskreta morka farger blev resultatet av vart
utseende nér vi steg in i rummet som "falska guldkortsresendrer”. Var hallning var dven mer
upprétt, narstan som om vi var pa anstallningsintervju. Vara ansiktsuttryck blev ganska
intetségande. Att skratta och vara alltfor avslappnad kandes fel.

DAavi satte oss ned i loungen forsokte vi se om vi fick nagra reaktioner. Vi fick framforallt en
nér vi forst kom upp i rummet. Eftersom nastan samtliga resendrer i loungen var man, stack
de kvinnliga observatGrerna ut med att vara nast intill de enda kvinnliga loungebestkarna. Vi
noterade hur ett antal (man) tittade upp fran sina eventuella aktiviteter, och féljde dem med
blicken. Det kandes som om fragorna i deras huvuden kretsade kring: Vad gor de har? Hur
kan de ha fatt ett " gulkort”? Samma reaktion fick inte de manliga observattérerna. De kéande
sig mer "osynliga”, och kunde mer obemarkt inta loungen och dess atmosféar.

Vi tittade oss omkring for att notera hur de andra ”aktérerna” i loungen sdg ut. Véar forsta
upptackt var att néstan samtliga bar mork kostym. Fa stack ut till utseende. Till synes s3g det
ut som om flertalet var dar i arbetssyfte, eftersom de kl&dde sig och agerade som ” affarsman”.
Det kdndes som om aven de fatt var sin mask att ta pa nér de steg in i rummet, &ven om de
faktiskt var dar av mer "&liga skd8l”. Denna bild forandrades visserligen efter att fler
observationer utforts. Aven om de kladesplagg som dominerade framst var kostym, noterade
vi @en att en mer avslappnad stil, som till exempel jeans och skjorta, forekom. En av
observatorerna blev till och med forvanad over antalet som inte bar kostym vid ett
observationstillfale. Han poangterar att detta givetvis kan bero pa hans forutfattade bild av att
alla skulle béra kostym. Observatoren noterade dven att de flesta ddre mén och kvinnor (fran
cirka 45 & och uppat) altid bar kostym aternativt kjol och kavaj. Han fick kanslan av att
detta kl&dval var inpréntat i ryggraden och naturligt for denna generation. Vidare noterades
hur de nagot yngre valde att kla sig. Vi méarkte en skillnad, da det var vanligare med skjorta
samt jeans forekom bland dessaindivider.

Inte manga leenden syns hos resendrerna nér vi tittar oss omkring. De flesta ser fokuserade ut
och har inte tid fér ngje. Vi undrar om resendrerna anser att ett leende symboliserar |&ttja?
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En av observatdrerna uppfattade &ven att en stor andel av de manliga loungebesokarna hade
en "kulmage’. Vi fick kdndlan av att detta var ett mycket accepterat utseende i miljon. Den
kost som fortardes i loungen stamde den 6verens med dessa méans yttre. Ol, vin och kakor var
nagot som flertalet valde att dricka och dta. Observatoren fick en kdnda av att kulmagen
symboliserade deras galvsakerhet. Magen doldes inte och det almanna intrycket var att
nastan samtliga man framstod som sjdvtillrackliga individer med klara ma och direktiv av
hur deras dag skulle utformas.

Vi noterade &ven personalen och pa vilket sitt de uttryckte sig. Det forsta vi antecknade var
att de bematte de flesta resendrer med ett, nagot forsynt, leende. Detta géllde den personal
som stod vid informationsdisken och motte de som éantrade rummet. De utstrdade
"vakommen-till-SAS-Lounge-hoppas-Ni-ska-trivas’, vilket i och for sig inte var forvanande.
Aven vid forfragningar log de. Den personal som har till uppgift att stada upp och ansvara for
mat- och dryckbuffén, hade déaremot ett mer neutralt ansiktsuttryck. De varken log €eller tittade
folk i 6gonen speciellt ofta.

5.3 Framtradande

Enligt Goffman & framtrddandet gjalva forestéliningen, som han beskriver likt ett bedrégeri.
Vi forsoker namligen framsta som nagot vi inte &r. | och med att vi iklar oss olika masker da
vi intar scenen forsoker vi ocksa styra vart jag i endera riktningen. Allt for att behaga vér
omgivning. Vi som observatorer upptrader helt och hdllet cyniskt, det vill siga vart
framtrédande sker helt enkelt palatsas. Vi kan vélja att upptréda mer eller mindre privat, men
enligt Goffman bor vi aldrig avsldja oss fullstandigt, utan medvetet doljavissa delar.

Personalen upptrader likt oss mer eller mindre cyniskt, da vi antar att de vill framsta som den
ideala vérden eller vardinnan. Valfriheten mellan att vara cynisk eller uppriktig existerar
fortfarande da de som individer har mojlighet att styra sina verbala och ickeverbala
beteenden, sitt upptradande, utseende och féremaen runt omkring sig. Detta gors for att skapa
en gdlvbild. Vi har observerat att personalens cyniska framtradande i form av ett offentligt
beteende monster, ibland kan vaxla vadigt snabbt till att bli privat. Detta sker till exempel da
resendrernai loungen avtar, eller nar personalen & pavag till en rast.

Resendrerna kan likt personalen véaxla sitt beteende snabbt mellan det offentliga och privata
Det mérks tydligt att ju langre en resendr har vantat i loungen, och ju tréttare de blir. Da blir
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de mer privata. De flesta framtrader cyniskt ndr de gor entré i loungen, vilket automatiskt
innebdr att de anpassar sitt framférande efter vad som passar sig i en offentlig miljo.

Vi anser att SAS paverkar resenérens framforande i loungen till viss del, da miljon ar valdigt
inbjudande till viss fortaring samt en stunds avkoppling i en behaglig omgivning. |
restaurangdelen verkar det vara mer regel an undantag att manniskorna i loungen tar sig ett
glas eller tva av de akoholhaltiga dryckerna. Att utlandska gaster dricker vin till lunchen ser
vi inte som nagot ovanligt. Det forvanar oss inte ens att de dricker ett glas pad morgonen. Det
intressanta & att de svenska gasterna foljer precis samma beteendemonster. Mgjligen dricker
de lite mera 6l an vin, men fortfarande alkohol. Svensken dricker enligt en oskriven regel
framst pa helgerna och inte mitt i veckan. Alkoholfortaring mitt pa dagen under arbetstid hor
till ovanligheter. | loungen kan vi déaremot se att de forvanansvart |att anpassar sig till ett
internationellt beteendemonster. Vi drar darfor slutsatsen att personer som reser mycket och
traffar manniskor fran andra kulturer, 14t blir internationellai sitt sétt att varaoch leva.

De verkar som om de flesta varit har atskilliga ganger forut, da det syns tydligt i deras
rorelsemonster. De vet precis var alting finns; tidningar, kaffeautomat, vin och sprit.
Generellt sétt & resenadrerna valdigt avslappnade. Manga lutar sig tillbaka och slumrar till lite.
En dansk man & sd avslappnad och hemmai miljon att han lagger sig ner i en soffa, tar av sig
skorna och laser en dagstidning under tiden han luftar tarna. Stress existerar heller inte vad vi
kan forstd. Alla har ndgon form av transport att passa, och har de snévt med tid besoker de
troligtvisinte loungen alls.

Flera resendrer laser ndgon typ av finanstidning, medan andra véjer en kvalstidning dér
sportdelen lases mer noggrant an évriga delar. Om diskussioner fors gors det i en samtalston
som inte sticker ut frén sorlet i loungen. Ar det lite folk, som till exempel p& morgonen, ar
samtalstonen |agre. Det mérks att de flesta reser i jobbet, eftersom flera forsoker effektivisera
tiden genom att ringa samtal eller koppla upp sig till Internet. For en kort stund kan miljon
liknas vid ett hem for senila. Flera personer sitter kring ett och samma bord och ser ut att tala
med sig gdva, nar de i varierande sittpositioner for individuella samtal i var sin
mobilhdrsnéacka.

Vi antar att det férekommer fler cyniska &n uppriktiga framtréadanden i loungen. Det & dock

svart att utladsa resendrernas och de anstélldas personliga drag, attityder och erfarenheter.
Deras framforande & uppriktigt pd sa sit att de ser ut att tanka efter eller planera sitt
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agerande pa scenen. Framforandet kommer automatiskt av ren rutin, och resendren ar
antagligen gélv 6vertygad om att hans eller hennes agerande &r uppriktigt.

5.4 Team

Med team menar Goffman de sociada institutioner som framstéler beteendemdnster och
hemliga sprak for att frambringa publikens uppfattning. | loungen kan vi urskilja flera olika
team som agerar interaktivt eller galvstandigt pa scenen. Vi som observatorer utgor ett team,
personalen ett annat och resenédrerna ett tredje. Observatorsteamet &r dolt och endast bekant
for personalteamet. Detta gor att de i Sin tur &en observerar oss lite grann. Vi a for dem
annorlunda och sticker ut utdver det vanliga, trots att det inte syns utét. Det kan ocksa vara sa
att personalteamet anstrénger sig mer an vanligt eftersom de & medvetna om att de &r
observerade.

Personalteamet har ett hemligt sprék mellan sig, som visar att de handlar pa rutin. Speciella
kodnamn for registrering av kunderna med mera kan ses som exempel for detta. Vi som
observatorer har ocksa ett hemligt sprék som vi signalerar nér vi finner det nodvandigt.
Kunderna utévar aven ett hemligt sprak. Vi kommunicerar dels med utomstaende aktorer via
Internet och mobiltelefon, men ibland &en med en eler flerai ett ressdllskap. Det framgar
tydligt vilkasom talar ett privat hemligt sprak och vilka som anvander ett professionellt.

Ett team har enligt Goffman som mal att se till att en existerande definition av situationen
upprétthalls. Detta sker genom att enskilda aktiviteter samordnas. Personalen har ett tydligt
aktivitetsmonster som maste samordnas och ga pa rutin, vilket upprétthdler bilden av att de
har stor erfarenhet av det de gor. Det skapar i sin tur trygghet for kunden. SAS har som stéd
for de anstéllda en lista pa hur de forvantas upptrada for att ge en god service. Personalteamet
tycks ha en intern, om &n outtalad hierarkisk ordning, dér personalen pa kontoret samt
informations-/registreringsdisken tycks vara hogst rankad, tétt foljd av kokspersonal och
stéadpersonal. Vilken rang de tillhor tydliggors med hjélp av olika uniformer.

Goffman belyser aven att det fordras lojalitet, disciplin, samt formaga att planera bland
medlemmarna for att upprétthdlla onskat intryck och klara av sitt framtréadande pa scenen.
Som observatorer var vi tvungna att vara ordentligt forbereddainfor varje entré pa scenen. En
noggrann planering krévs for att vi skafa ut det basta mojliga av var observation. Ett exempel
pa detta kan ges fran vart forsta observationstillfélle. Efter en rundvandring tillsammans med
Lis Staadsen, ansvarig for loungernai Kopenhamn, valde vi att for en kort stund |éamna scenen
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for att forst prataigenom hur vi skulle gatillvagai vér observation. Vi bestamde att tva av oss
skulle sitta tillsammans, medan en av oss satt for sig géav i en annan avdelning av loungen.

De av resendrerna, som inte har ndgon i sdlskap samtalar inte med nagon, utan forsvinner
bakom en tidning eller kollar meddelanden pa mobiltelefonen. De soker inte kontakt. Olika
sdllskap (eller team) beblandar sig inte med varandra utan sitter i de befintliga grupperna och
markerar Sitt revir.

Personalen & ganska strikt i sitt upptradande nér det & mycket folk i loungen. Nér
resenadrerna borjar avta mellan halv elva och ett pa dagen, blir pl6tsligt personalen mer synlig.
Vi mérker genast hur de slappnar av. De stddar undan efter rusningen och pratar diskret med
varandra. Lite fler skratt hors, nagon tar kaffe, till och mer deras hallning forandras till en lite
mer ledigare. Det mérks att de & medvetna om att de befinner sig en aning bakom scenen,
vilket avspeglar sig i deras upptrédande. Personalen bestar mestadels av kvinnor i
medel aldern, men det finns aven ett par man. Vi lagger aven méarke till att majoriteten av den
servande personaen & kvinnor.

5.5 Roller

Enligt Goffman kan de roller vi spelar forestélla individers beteendemdnster som betraktas
som passande infor en specifik publik och omgivning. Vi som observatdrer antar en roll som
"agerande”, eftersom vi kan rora oss fritt bade " pa scenen” och ”bakom kulisserna’. Vi har
tillgang till information frén personalen om vi sa onskar. Information som inte de andra
loungebestkarna har tillgang till. Detta var vi medvetna om nér vi besdkte loungen, och antog
darfor en roll som Goffman skulle beteckna som en "agent”. Vi "spionerade” ju pa savé
resendrerna som personalen nar vi utférde vara observationer.

Eftersom vi valt att anta rollen som dolda observatorer, forsokte vi med ala medel att
forestélla riktiga " guldkortsresendrer”. Detta praglade vart upptradande, som skilde sig fran
vart normala beteende. En observator valde till exempel att |&sa "the Economist” for att han
kénde det passande for situationen. Att han sedan egentligen tyckte att "Elle’ var ett mer
intressant magasin, var av mindre betydelse. Det hade ju kanske avslgjat hennes egentliga
roll. En annan observattr skulle studera hur resendrerna betedde sig i ”kontorsdelen” av
loungen. For att smélta in tog han upp ett anteckningsblock och skrev ned lite anteckningar.
Detta beteende gjorde att han kande sig hemma i miljon, eftersom de flesta utforde nagot
slags arbete. Nar det gallde val av mat, hade vi fatt anvisningar av personalen att inte fortara
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s&dan, varvid vi valde att dricka kaffe, vatten eller juice i stallet. Aven detta gjorde att vi
kande oss mindre utméarkande, eftersom vi tydligt var upptagna med négot.

L oungebesokarna kan dven de betecknas som ett slags " aktorer”, &ven om de inte har tillgang
till samma information som vi. Individerna, bortsett fran personalen, i loungen var nastan
uteslutande mén. De f& kvinnor vi s3g verkade i de flesta fall vara medresendrer, med
undantag frén en och annan " affarskvinna’. Speciellt de kvinnliga observatorerna kande att
loungen var "a man’s world”. De fick en kdnsla av att endast mén bor vistas dar, vilket
mannen verkade trivas med. Har kunde de bete sig som de 6nskade, utan att kdnna sig
utstuderade av kvinnor. De behtvde inte statill svars for nagon.

Vi studerade konversationer individer emellan. En av dessa konversationer utspelade sig
mellan tva mén, som vi uppfattade var tysk respektive svensk. Till en bdrjan handlade deras
konversation uteslutande om jobb. Av konversationens innehall fick observatdren kanslan av
att det inte kande varandra sedan tidigare, och nu skulle nu ut pa forsta jobbet tillsammans.
Hela tiden var det den tyske mannen som forsokte halla i gang konversationen och tog upp
nya samtalsamnen. Detta utan att det pa nagot sitt verkade konstlat eller osdkert. Mannen
ville helt enkelt prata med sin kollega. Svensken var inte lika villig att prata, och gav mest
korta svar pa de fragor som stéldes samt lade in nagra "umm”, "yes’ och "no” emellan &.
Istallet &gnade han sig &t att sitta och skrivai sitt block. Efter att den svenske mannen intagit
en stabil frukost, lade han ifran sig blocket och visade lite mer intresse for sin kollega. Da tog
deras konversation en ny vandning och blandades upp med lite mer privata diskussioner. Efter
ett tags konverserande fick observatoren en kansla av att ett litet nétverk borjade bildas mellan
de bada, eftersom de borjade prata om personer som kunde hjalpa till med bade det ena och
andra.

En annan konversation utspelade sig mellan tva affarsman. De satt avslappnat och pratade
samt avnj6t varsin whisky. Observatdrens uppfattning var att dessa tva personer kande
varandra relativt val, och kunde sldppa pa "arbetsmasken” och vara lite mer sig sava. En
tredje person dyker sedan upp. Han &r troligtvis kollega till den ene av " affarsméannen”. Den
avd appnade stamningen forsvinner plotdigt, och det |&gmalda smapratet dor ut. Istéllet byter
ala personerna roller, och nu dker "arbetsmasken” pa igen. Upprétt stallning, tydlig rost
blandat med handgester kan mérkas, samt att samtalet uteslutande Gvergar till jobbrelaterade
amnen. Observatdren anser att man kan likna detta rollbyte vid det som sker ndr Clark Kent
byter klader och blir ” Stalmannen”.
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Vid en annan observation noterar vi hur ett antal man antagit mer avslappnade roller. De &r
fyra till antalet, och sitter avslappnat nedsiunkna i sina fat6ljer med varsin 6l framfor sig.
Kladseln & ganska vardaglig med jeans och skjorta, aternativt pikétroja. Alla verkar kénna
varandra va och konversationen &r lattsam. Sma skratt kan horas da och da Klockan &r
knappt halv elva pa formiddagen.

Vid ytterligare en observation noterades hur en man i 6vre medelaldern komini loungen. Han
plockade & sig en dansk morgontidning. Dérefter tog han av sig kavajen och knét upp skorna.
K avajen hamnade pa bordet, skorna pa golvet och slutligen lade sig mannen ned i soffan. Helt
oberdrt och naturligt 1dg mannen och laste sin tidning, samtidigt som han viftade med tarna pa
soffkanten. Observatoren noterade att detta var en kulturell skillnad mellan danskar och
svenskar. Han ansag namligen det inte vara troligt att en svensk skulle gora likadant. Vid
detta tillfalle tankte vi i allafall att SAS har lyckats med sin reklam som férmedlar budskapet
om att resendren ska kéanna sig ”som hemma’.

Kvinnans roll & &ven ndgot som vi forsokt att observera. Aven om den kvinnliga
" guldkortsresenaren” &r betydligt mindre forekommande, har vi anda forsokt studera hennes
roll i loungen. Efter att de kvinnliga observatdrerna bekantat sig med loungen, kénde de sig
mindre utmérkande. Kanske letade de i borjan extra noga efter reaktioner mot dem? De flesta
"affarskvinnorna’ sitter [dgmalt och samtalar med sina kollegor eller medresenérer. De sticker
vadigt sdlan ut med sitt kladval. Drékt i kjol- eller byxform & vanligast. Undantaget
utgjordes av en amerikansk kvinna som antagligen var fru till en passagerare. Hon var kl&dd i
nagot som kan liknas vid en stor klanning i sprackliga farger. Ett annat utméarkande exempel
var en familj som antagligen varit pa semester i varmt klimat. De var kladda i tunna shorts
och sandaler.

D& det gdler va av mat, skiljer sig kvinnorna fran ménnen. Vanligast & att kvinnorna
bestammer sig for |éttare alternativ, som exempelvis bréd och grénsaker, medan mannen ofta
intar fetare mat som ost, jordnétter och chips.

En observators uppfattning & att det inte finns ndgon skillnad pa behandlingen mellan
kvinnor och man. Han ansag, efter att ha studerat diverse samtal mellan mén och kvinnor i
loungen, att de flesta har en proffsig jobbinstalning mot varandra vare sig det géler kvinnor
eller man..
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Goffman beskriver med personlig stil hur gélvidentiteten ligger bakom forestaliningen om
framtradandet. Genom att varje manniska har skapat en identitet genom en livshistoria,
framstér individen som béde privat och offentlig.'™

Vi som observatorer, kande tydligt hur vi skiftade identiteter nér vi steg in i loungen.
Eftersom vi dessutom hade till uppgift att "forstélla oss” till "riktiga guldkortsresenarer” blev
gransen tydlig nar vi gick ut dérifran igen. Samtliga observatorer kunde nastan kanna en
lattnad ndr vi bestdmt mote utanfor loungen. Dar kunde vi vara oss §édlva, kommentera de
personer och miljoer vi observerat och helt enkelt slappna av mer. Vi skrattade ibland hogt,
nar drépliga handelser som observerats diskuterades. Till exempel hade en observator noterat
hur tre amerikanare satt sig i tre fétdljer bredvid varandra. De stack ut direkt. De satt
annorlunda, lite mer "rétt upp och ned”, och pratade med nagot hogre ton an resterande
resendrer. De pratade om deras vistelse i Scandinavia (med amerikanskt nasalt uttal). De tre
personerna bestod av en man, hans fru och mannens mor. Frun satt och virkade, medan
modern satt och bad med hénderna i kors, innan hon slumrade till. Hon snarkade hogt.
Mannen, som kan havarit i fyrtioarsaldern, laste en tidning och halvldg i fatdljen. Det marktes
att de inte hade négra storre problem att visa sina privata identiteter.

Davi befann oss i loungen, var samtliga observatorer valdigt medvetna om sitt beteende. En
observator kande till exempel hur han hela tiden forsokte vara diskret, att inte stora ndgon
som sysslar med nagot viktigt. Han forsokte sav verka upptagen och vara viktig. Han kande
att han ville ha respekt fran 6vriga, och befinna sig pa samma niva som de 6vriga i lokalen.
" Jag anpassar mig pa alla plan till miljon, fran hur jag dricker kaffet till ljudnivan pa samtalet
med min medobservator.” Aven en annan observator mérkte att han viskade trots att det inte
var tyst i loungen.

Eftersom Goffman menade att jaget var en produkt av en rad framtrd&danden och andra
manniskors reaktioner pa dem, studerade vi inredningen. En omstandighet som fangade en
observators intresse, var hur moblerna var designade samt placerade. Moblemanget bade
inbjod till interaktion och motverkade den. Som exempel kan ndmnas matrummet, dér flera
personer delar pa ett ganska stort rektangelformat bord. Dér satt resenérerna aldrig for nara
inpa varandra och undvek darfor att inkrakta pa varandras privata sfarer. De kan inte undga att
iaktta varandra, men de har kontroll pa sin egen situation tack vare ett bestamt avstand till den
som & frammande. Detta monster & genomgadende i bade restaurang-, kontors- och

191 Bimbleby och Burton, 1997

46



David Chrisander
Jan-Henrik Larsson
Kristina Melander Foretag formar konsumenter EKONOMI

AnjaTragardh -En dramaturgisk tolkning av SAS Scandinavian Lounge HOGSKOLAN

vardagsrumsmiljon. Varje soffgrupp, arbetsskrivbord och fatolj & utformad pa ett vis som gor
att man kan sitta for sig v, men adrig tillrackligt 1angt borta for att kunna konversera eller
ageramed ndgon annan. En typisk svensk utformning, tankte en observator.

DA vi tyckte det har med privat sfar var av intresse for studien, valde vi att utfora ett litet
experiment. Syftet var att se hur stor respektive hur viktig den privata sféren var for olika
resendrer med olika nationaliteter. De tva kvinnliga observatérerna valde att sitta sig i en
soffgrupp dér en man satt ensam och laste tidningen. Av tidningens sprék att doma var han
svensk. Istéllet for att sétta oss dar det fanns mest plats satte vi oss jamte honom, vilket &
valdigt ovanligt och kanske till och med "tabu” enligt svenska normer. Den ena observattren
kranglade in sig mellan hans fétdlj och en annan, trots att det fanns mycket gott om plats
runtomkring. Detta beteende besvérade uppenbarligen mannen, som a@ndrade sin sittstallning
och skakade till sin tidning, vilket inte als var konstigt- vi hade ju inkréktat hans privata sféar.

En annan tydlig plats for byte av offentlig och privat identitet, var dam/herrummet. Dér
maérktes tydligt hur avslappnad atmosféren var jamfort med ute i loungen. Som observator
kéndes det verkligen som om man hamnat ”"bakom kulisserna’. Samtal av mer personlig
karaktar fordes har mellan individer. Vi fick kandan av att nagra kanske till och med hamtade
kraft och ork hér.

5.7 Resultat av observationer

Vi har funnit Overgripande monster i SAS Scandinavian Lounge som vi anser vara
intressanta.

| loungen mats olika manniskor som var och en intar en eller fleraroller. Dessa spelas upp pa
en scen infor publik. Redan existerande och vafungerande roller tas fram. Det gar att urskilja
den privata rollen, rollen som van, familjemediem, kollega, och rollen som affarsman eller
afférskvinna. | rollen som afférsman bé&r man med sig en portfolj med olika roller. Portfoljen
innehdler fardiga manus for olika roller. Aven observatirerna pendlade mellan sina roller
som affarsresendr, student och privatperson.

Liksom att olika roller & pétagliga i loungen & masker vanligt forekommande. Vi som
observatorer forsbkte upptréda och se ut som den oklanderlige afféarsmannen eller
afférskvinnan. Det mérktes aven tydligt hur resendrerna intog roller som afférsman. Detta
visade sig genom kladval, val av sysslai loungen och almént uppforande.
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Véra férvantningar om att endast den stereotypa affarsmannen i strikt kostym skulle finnas i
loungen, stdmde inte helt dverens med vad vi observerade. Afféarsmannens roller i loungen
skilde sig &. Vi kunde hér framst urskilja tre roller bland resenédrerna. Den forsta spelades av
man som sag strikta och korrekta ut. De kladde sig i mork kostym, och pratade standigt i
mobiltelefon. De sag dven bekvama och sjdlvmedvetna ut. Den andrarollen spelades av en for
oss ny typ av affarsmén. De sg mer avslappnade ut, bland annat eftersom kladvalet var
betydligt mindre medvetet. De utstrdlade en sikerhet som inte satt i den yttre masken.
Sjalvfortroendet satt i stéllet inombords. De vistades i loungen fér att de hade kompetens
inom ett arbetsomrade, inte for att de ville passa in eller glansa med dyra produkter. Den
tredje rollen spelades av loungens kvinnor. De kan inte delas in i tva olika roller pa samma
sitt som afférsmannen. De klér sig liknande i drékt eller kostym for att smélta in i
omgivningen. De utmérker sig i stéllet genom att vara kvinnor.

Man kan urskiljatre team i loungen; personalen, observatdrerna och resendarerna. Inom dessa
tre grupper sker sedan omgrupperingar till mindre team. Varje team som stiger in pa scenen
(loungen) & vé forberedda, har sina egna rutiner och anvander ett sprék som utomstdende
inte forstar. De beblandar sig inte garna med varandra utan behdler de befintliga
grupperingarna. Dér intar de sin tryggaroll i det mindre teamet. Aven bland personalen bildas
mindre team nér antalet resendrer minskar, och ett avslappnat lugn infinner sig.

Loungen & scenen for framtrddandet och innefattar all den rekvisita som ryms i rummet.
Rekvisitan bestér av de olika teamens privata tillhorigheter saval som inredning, kulisser och
utsmyckningar. Loungen & uppbyggd som ett hem med rum som kan dopas efter sin
funktion: matrummet, entrén, vardagsrummet, badrummet och kontoret. Den ger en
skandinavisk kansla och en sorts hemk&nsla med sin enkelhet, funktionalitet samt avsaknad av
lyx. Trots sin enkla framtoning verkar det anda finnas ndgot for alla. Ar man stressad och
behdver arbeta finns det mojlighet till det, och énskar man slappna av kan man gora det.

Observattrerna, personalen och resenarerna anser vi upptrada bade cyniskt och uppriktigt. Vi
kan konstatera att alla team vaxlar mellan dessa beteenden i sina framtradande pa scenen.
Personalen och observatorerna framstar som de mest cyniska av aktorerna pa scenen, eftersom
de spelar en roll som inte &r deras riktiga och privata. Detta tydliggjordes speciellt nér det var
fa bestkarei loungen.
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Aven miljon i loungen paverkar resendrernas beteende. Den inger ett lugn, vilket resulterar i
att flera resenarer sunker djupt ned i soffor och fétoljer. Aven informella regler om vad som
passar in i en offentlig miljo, gor sig paminda. Dessa regler har skapats av aktorerna sjava.
Det allmanna beteendet framstar som normalt, vilket leder till att flera av loungens besokare
anammar det. Ett exempel pa detta & svenskarnas forandring av sitt agerande efter
internationella vanor. Informella regler som svenskarna vanligtvis foljer angdende
alkoholkonsumtion tidigt pa dagen mitt i veckan, géller inte har.

Vi markte tydligt hur vara identiteter skiftade nér vi befann oss pa scenen respektive utanfor.
Vi fann &ven att resendrerna var vl medvetna om sitt beteende. Intressant blir da att lagga
maérke till hur man agerar bakom scenen. Specidllt i dam/herrummen var detta tydligt. Dér
skiftade bade vi och resenérerna identiteter. Vi mérkte aven att olika nationdliteter visade mer
eller mindre av sin personliga identitet.

Nagot som ocksa blev synbart i loungen var den privata sfaren. Oskrivna regler angaende hur
nara olika individer far komma varandra genomsyrade stamningen. De olika rummen
paverkar den privata sfaren genom att de bade inbjuder och motverkar interaktion.
Placeringen och designen av moblemanget styr mycket av denna kansla.
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6 SLUTDISKUSSION

| detta avslutande kapitel summeras poangerna fran var studie. Kapitlet avslutas med forslag
till vidare forskning.

6.1 Avslutande diskussion

Under en livstid omges vi av en mangd olika socialisationsagenter. Tillsammans formar de
oss under en 1ang soci alisationsprocess.

En resendar som kontinuerligt flyger med SAS, omvandlas efter ett antal insamlade
bonuspoéang till en guldmediem. Darmed ingér resendren i SAS viktigaste kundsegment och
far tilltrade till SAS Scandinavian Lounge. Detta leder till att loungen kan bli en del av
resenarens omgivning. SAS kan darfor ses som en av manga sociali sationsagenter som formar
resenaren.

resen&r = reser mycket = guldmedlem = SASviktigaste kundsegment —

tilltradetill loungen = vistasi loungen = resenaren formas av SAS vialoungen

Genom att utfora observationer, har vi undersokt pa vilket sétt SAS som foretag och
socialisationsagent formar sina konsumenter och deras behov i SAS Scandinavian Lounge.
Efter att ha tolkat vara observationer utifran Goffmans dramaturgiska modell, har vi kunnat
urskilja hur processen gar till.

Vi betraktar numera loungen som en scen, pa vilken ett hem iscensdtts. Karnfamiljen i
hemmet utgors av det team som stér individen narmast. | loungen kan detta liknas vid
medresendrer eller kollegor. | hemmet vistas &ven andra team, som véanner, bekanta eller
tillfalliga besbkare. Dessa kan liknas vid frammande resendrer och persona.
Teammedlemmarna kan liknas vid skadespelare, som trader in i olika roller.
Huvudrollsinnehavarnai skadespelet & konsumenterna, medan observatdrerna och personalen
spelar biroller. | loungen paverkas konsumenten, precis somi ett hem, av allméant accepterade
normer, framforanden, iscensdttning, roller, team och dilar. Denna paverkan sker i
konsumentens undermedvetna.
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| var uppsats har vi illustrerat hur ett foretag formar konsumenter, likt den uppfattning det nya
marknadsforingsperspektivet foresprakar. For att exemplifiera detta har vi genomfort en
studie pd SAS Scandinavian Lounge. Vi vill poéangtera att studien kan appliceras pa andra
foretag.

Vi havdar att var studie kan ses i ett storre sammanhang, dér ett foretag kan liknas vid en
socialisationsagent bland flera. Detta synséit ger en klarare bild av konsumentens omvarld,
samt gor det |attare att forsta hur olika faktorer formar. Darfor anser vi att foretag bor utga
fran konsumenten och dess omvarld.

6.2 Forslag till vidare for skning

Vi valde medvetet observation som metod, eftersom vi ville utfora en studie baserad pa véra
egna tolkningar av verkligheten. Studien hade kunnat goras pa en mer djupgaende niva, déar
till exempel teori om identitetsbildning, ickeverbal kommunikation och responsivitet hade
kunnat appliceras.

| denna studie har vi inte I&tit konsumenterna fa uttrycka sina asikter. Forskare skulle darfor i
en annan studie kunna jamfora resultatet mellan observatorernas iakttagelser och vad

konsumenterna uttryckt.

Vi hade vidare funnit det intressant att gora en jamférelse av SAS Scandinavian Lounge och
SAS Business Lounge, samt hur loungens resendrer skiljer sig fran gatens.

Slutligen hade en studie kunnat illustrera hur SAS formar sina resendrer med hjalp av andra
medel. Flygresan och incheckningsproceduren ar tva exempel padetta.
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