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Syfte: Syftet ir att utifrin servicemdtets kontext bidra till forstdelsen for frontpersonalens
arbete och dess komplexitet. Tre teman som dr centrala i arbetet som frontpersonal ér
kénsloarbete, rollstress och handlingsfrihet. Vi vill ddrmed utifran check-in personalen pa
flygplatser studera hur dessa tre teman paverkar deras arbete.

Fragestallningar:

1. Vad innebdr servicemétet for check-in personalen i deras arbete?

2. Varfor dr kinsloarbete, rollstress och handlingsfrihet centrala i check-in personalens
arbete?

3. Vilka foljder har kinsloarbete, rollstress och handlingsfrihet for check-in personalens
arbete?

Metod: Med ett abduktivt forhallningssitt har kvalitativa semi-strukturerade intervjuer
och bade strukturerade och ostrukturerade observationer utforts och stillts emot tidigare
forskning inom omréadet. Intervjuerna och observationerna har utforts med check-in
personal pé flygplatser.

Teori: De teorier som behandlas i studien berdr servicemétet, kiinsloarbete, rollstress,
handlingsfrihet och rollen som grénsoverskridare i serviceorganisationer.

Slutsatser: Servicemétet innebdr en komplex situation i check-in personalens arbete dar
ansvarskinsla, erfarenhet och minniskokdnnedom uppmirksammas som viktiga aspekter.
Kinsloarbete, rollstress och handlingsfrihet kan tydas ha en central roll i check-in
personalens arbete i och med den kontext de befinner sig i, ddr anpassningsformagan efter
kunden dr betydelsefull samtidigt som de maste folja foretagets riktlinjer i en miljé som
priglas av tidspress och snabba beslut. Foljderna ar bade till for- och nackdel for check-in
personalens arbete men ér framforallt utmanande och komplext, da de stdndigt méaste
overviga och balansera mellan foretagets och kundens krav.
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1 Med frontpersonalens arbete i fokus

Det dr formiddag pd flygplatsen och den sista formiddagsavgdngen har gadtt. Vid
informationsdisken stdr check-in personal Lovisa. Det dr lugn stimning och de fdtal
mdnniskor som dr ddr vintar pd en senare avgdng. Plétsligt kommer en dldre man
smdspringandes mot informationsdisken. Han jdktar fram och ser stressad ut. Lovisa
fragar mannen vad hon kan géra for honom. Mannen berdttar uppgivet att han suttit pd
flvgplatsen linge och vintat pd sin avgang och precis insett att han missuppfattat
avgdngstiden och ddrmed missat sitt plan med ndgra minuter. Mannen inser att han
mdste kopa en ny biljett och dr bekymrad. Lovisa ser medlidande pd mannen och sdger
‘Egentligen fdr jag ju inte gora sdhdr, men jag tycker sd synd om dig, sd vi bokar om
dig utan kostnad till ndsta avgdng, bara for att det dr sd synd om dig’. Lovisa berdittar
att foretaget har satt upp riktlinjer for hur hon ska agera men att hon ibland gar ifrdn
riktlinjerna ndr hon kinner medlidande for en passagerare. (Observation 10,
2013.04.15)

Utdraget ovan refererar till studiens centrala innehdll dér syftet ar att undersoka
frontpersonalens arbete i servicemotet. Frontpersonal definieras hir som den personal som
i sitt arbete i serviceverksamheter moter och interagerar med kunder (jfr Svingstedt 2012,
s.10). Tidigare forskning kring servicemétet har framst presenterats ur ett kundperspektiv,
dér frontpersonalens synvinkel har fatt begrinsad uppmérksamhet. D& frontpersonalen har
en viktig del i1 servicemdtet dr det av stor vikt att ytterligare undersoka frontpersonalens
arbete 1 servicemotet (Gross och Pullman 2012, s.43; Chebat och Kollias 2000, s.67).
Svingstedt (2005 s.40) diskuterar problemet med den litteratur som behandlar
frontpersonalens arbete i motet med kunderna. Hon menar att tidigare forskning endast
nuddar vid sanningen géllande hur ett servicemote gér till i verkligheten. Forskaren menar
att det i tidigare forskning forutsitts att alla serviceméten dr goda serviceméten, ifall regler
och policyn f6ljs (ibid., s.40). Stor del av tidigare forskning berdr frontpersonalens
interaktionsstil 1 servicemotet, men endast for att fi béttre forstaelse for kundens
beddmning av tjinsten (Aberg 2007, s.12). Vi menar att vad som inte beaktats nog ir att
studera frontpersonalen ur deras synvinkel, for att forsta deras arbete i1 servicemoétet. Redan
1990 skrev Bitner, Booms och Tetreault (1990, s.71) om att servicemdtet mestadels ar fran
kundens synvinkel, och &@ven pad senare &r pdvisar flertalet forskare den samma
entydigheten (Gross och Pullman 2012, s.44; Svingstedt 2005, ss.37-46). Med vér studie
vill vi komplettera och tillféra nya synvinklar i forskningen, for att ytterligare Oka
forstaelsen for frontpersonalens arbete vid servicemotet. De tre teman som &r
aterkommande 1 litteraturen kring frontpersonalens arbete i serviceorganisationer &r

kénsloarbete, rollstress och handlingsfrihet, dér tidigare forskare menar att dessa tre har en



betydande inverkan pé frontpersonalens arbete i motet med kunder. Dessa teman kommer

dven att vara de centrala temana 1 var studie.

1.1 Studiens tre pusselbitar

Ett omdiskuterat och karaktdriserande dmne nér det kommer till frontpersonalens arbete &r
det som Ivarsson och Larsson (2008, s.45) och Hochschild (1983, s.7) bendmner
kénsloarbete, déir frontpersonalen justerar sina kénslor i modtet med kunder. Enligt
forskarna bor frontpersonalen i motet med kunden skapa den ritta stimningen for att
tillmStesgd kundens behov samt leverera servicen péd ett optimalt vis. Vi upplever att
frontpersonalens arbete med kénslor i teorin mélas upp som krévande, d& det stills hoga
krav pa frontpersonalen som maste anpassa sina kdnslor for att tillmotesgé badde kundens

och foretagets krav.

Ytterligare ett aktuellt tema inom forskningen kring frontpersonalens arbete dr rollstress.
Forskarna Boles och Babin (1996, s.43) och Stamper och Johlke (2003, s.579) menar att
rollstress innebdr den negativa kénsla frontpersonalen upplever d& denne kdnner osédkerhet
eller tudelade kénslor i motet med kunden. Trots att forskare diskuterat vad som framkallar
rollstress upplever vi att det finns ett behov av att undersoka varfor det just dr centralt for

frontpersonalens arbete.

Négot som lyfts fram i senare forskning kring frontpersonal i serviceorganisationer &r
vikten av handlingsfrihet i arbetet. Handlingsfrihet lyfts fram som en sjdlvklar strategi for
foretagen att anvinda sig av dér Tatikonda och Tatikonda (1995) i Chebat och Kollias
(2000, s.66) menar att handlingsfrihet dr nagot ofrdnkomligt som &r av stor vikt for den
personal som arbetar 14ngt ut i organisationer. Vi frdgar oss vad en utdkad handlingsfrihet
har for foljder och vad frontpersonalen sjélva anser om sjélvstandighet i arbetet. Vi menar
hér att trots tidigare forskning kring kénsloarbete, rollstress och handlingsfrihet upplever vi
en avsaknad 1 forskningen for varfor dessa teman utgdér en sa central del av

frontpersonalens arbete och vad det fér for foljder for deras arbete i servicemétet.

For att forsta frontpersonalens arbete och de utmaningar de stélls infor anser vi alltsd att
det finns ett behov att undersdka varfor och hur kéinsloarbete, rollstress och handlingsfrihet

paverkar frontpersonalens arbete. Da frontpersonalen har en sa viktig roll i servicemotet



kan en diskussion kring deras kénsloarbete, rollstress och handlingsfrihet som centrala
aspekter bidra till forskningen om frontpersonalens arbete i servicemétet. I den hér studien
kommer de tre temana studeras med hjéilp av check-in personalen pa flygplatser som
studieobjekt. Check-in personalen pé flygplatser har en utsatt roll dir de har allas 6gon pa
sig, sévdl kundernas som fOretagets. Att arbeta pd en flygplats stdller hoga krav pa
frontpersonalen, dels for att forseningar och stressade resenidrer dr en oundviklig faktor
inom flygbranschen och dels for att frontpersonalen har flertalet ansvarsomrdden med
strikta regelverk, som ska hanteras inom en kort tidsram (Hart, Heskett och Sasser 1990,
s.150). Vi menar att check-in personalen ér ett tacksamt exempel pa frontpersonal som
hanterar manga kundmoéten och utmanande situationer 1 sitt arbete. Med detta som

bakgrund presenteras nedan syfte och fragestillningar for denna studie.

1.2 Syfte och fragestdllningar

Syftet med denna studie dr att utifran servicemotets kontext bidra till forstaelsen for
frontpersonalens arbete och dess komplexitet. Tre teman som &r centrala i arbetet som
frontpersonal &r kinsloarbete, rollstress och handlingsfrihet. Vi vill ddrmed utifrdn check-
in personalen pa flygplatser studera hur dessa tre teman péaverkar deras arbete. Vi dmnar
studera check-in personalens arbete och deras egna upplevelser av sitt arbete i form av

intervjuer och observationer.
For att vidare konkretisera vart syfte har vi formulerat fo6ljande fragestéllningar:

1. Vad innebdr servicemdétet for check-in personalen i deras arbete?

2. Varfor dr kinsloarbete, rollstress och handlingsfrihet centrala i check-in personalens
arbete?

3. Vilka foljder har kdnsloarbete, rollstress och handlingsfrihet for check-in personalens

arbete?



1.3 Disposition

Nedan presenteras hur studien ar upplagd utifran syftet, genom en kort beskrivning av

varje kapitel.

Kapitel 2 - Metod redogor for hur studien genomforts samt varfor vi anser att en kvalitativ
ansats med observation och intervju som metod varit det mest relevanta tillvigagangssattet
for var studie. Det presenteras dven vad det abduktiva tillvigagangssitt som anvénts skapat

for fordelar for studiens resultat.

Kapitel 3 - Teoretisk referensram tar upp servicemétet samt de tre temana. I forsta delen
behandlas servicemotet och frontpersonalens arbete i motet med kunder, dérefter
diskuteras vad tidigare forskare séger om kinsloarbete, rollstress och handlingsfrihet for
frontpersonal i servicemdtet. Avslutningsvis behandlas det dynamiska samspelet mellan

dessa tre teman.

Kapitel 4 - Empirisk analys lyfter fram den empiri som samlats in och stdlls mot den
tidigare presenterade teorin for att utifrdn materialet kunna dra slutsatser om check-in
personalens arbete. Analysen foljer teorins struktur dar servicemétet diskuteras forst for att

sedan ga vidare till kinsloarbete, rollstress och handlingsfrihet.

Kapitel 5 - Diskussion besvarar de presenterade fragestéllningarna och reflekterar dver
konstaterade slutsatser i relation till syftet. Slutligen diskuteras dven tankar infor framtida

forskning inom dmnet.



2 Ett projekt borjar alltid med en tanke

En studie av detta slag kan liknas vid en resa. Hur vélplanerad den &n mé vara, &r utfallet
aldrig sjédlvklart. Nér vi padborjade vér resa hade vi tankar om studiens utfall. Efter intryck,
upplevelser och iakttagelser av teori och féltstudier tog vér resa en ny viandning. Nedan

presenterar vi hur vér studie har utformats, frdn en forsta tanke fram till mélgéng.

Redan i bdrjan av studien var vi dverens om det dmne som var av intresse att studera
ndrmare. D4 vi sjdlva tidigare arbetat som frontpersonal inom flygsektorn och kédnde en
personlig koppling till arbetet som frontpersonal dér foll sig val av &mne naturligt. Studien
valdes dérmed att utforas pé flygplatser dédr check-in personalen fungerade som
studieobjekt, d& vi ansdg att servicemdtet var en stor del av deras arbete. Ett &terkommande
dmne under utbildningens géng har varit klagomalshantering och hur frontpersonalen bor
tackla dessa situationer. Forsta syftet med studien blev dérfor klagomalshantering utifran
check-in personalens synvinkel. D4 ett preliminért syfte hade formulerats borjade vi
undersoka den teori som behandlar klagomélshantering vilket kan liknas vid Bryman
(2011, s.81) och Denscombes (2003, s.194) tankar om att det teoretiska faltet ar viktigt att
studeras innan val av tillvigagangssitt. Ett antal vetenskapliga teorier och modeller valdes

ut att ha i atanke under insamlingen av empiri.

Efter filtstudierna kunde det konstateras att det forsta syftet, att studera check-in
personalen arbete med klagomélshantering, inte skulle fungera. Under observationerna
upplevde vi att kunderna vid klagomaélssituationer blev hdnvisade till en annan avdelning
och under intervjuerna med check-in personalen blev detta bekriftat. Check-in personalen
beskrev att de hade ytterst lite ansvar gillande klagomal, till skillnad frdn vad vi sjdlva
tidigare upplevt under vért arbete inom flygsektorn. Vért insamlade material rérande
klagomalshantering blev ddrmed otillrdckligt for det ursprungliga syftet. Vi var nu i ett
végskal ddr vi hade tva alternativ. Antingen kunde vi fokusera pé klagomalshantering i sig
och undersoka varfor det dr en sé obetydande del av frontpersonalens arbete, eller det som
kom att bli vart slutliga syfte; att utifrdn servicemotets kontext bidra till forstaelsen for
frontpersonalens arbete och dess komplexitet utifrdn de tre temana. Trots att fokus under

féltstudieveckan legat pa klagomalshantering, fokuserade mycket av det insamlade



materialet pa sjélva servicemdtet. Likt den teori som kretsat kring kénsloarbete, rollstress
och handlingsfrihet kunde det dven lidggas mirke till dessa temans centrala roll i
féltstudiematerialet. Ddrmed valde vi att 14gga fokus pd dessa omraden och studera orsaken
till varfor de tre temana spelar sé stor roll i arbetet som check-in personal och vilka foljder
de har for check-in personalens arbete. Tack vare det rika material som samlats in kunde
ddrmed fokus dndras for studien och vi behdvde heller inte komplettera de utforda
féltstudierna. Trots fokusdndringen kunde dnda grundtanken med att studera métet mellan

kund och personal utifran frontpersonalens synvinkel behallas.

Efter att vi justerat vart tankesétt och skapat ett nytt syfte samt sallat i den empiri som
samlats in borjade vi dter igen gé igenom relevant litteratur. Vart tillvigagingssitt kan
framst liknas vid abduktion, vilket &r ett tillvigagdngssitt som innebir att forskaren pa ett
mindre schematiskt sitt samlar in bdde teori och empiri, och varvar dessa for att successivt
leda fram till en slutsats (Wallén 1996, s. 48). Vidare kunde vi nu fordjupa oss i den teori
som behandlade de aspekter vi valt att lyfta fram som vésentliga for frontpersonalens
arbete under servicemotet, ndmligen handlingsfrihet, kdnsloarbete och rollstress i
servicemotet. De tre centrala temana har alltsd kommit fram successivt i en abduktiv spiral
dér syftet forfinats efterhand da vi ytterligare fordjupade oss i litteraturen. Dé vi i ett tidigt
skede hade mgjlighet att samla in empirin paverkade det processen positivt, i och med att

vi hade utrymme att vaga dndra riktning i studien.

2.1 Med flygplatser i fokus

Slutresultatet av en studie pédverkas till stor del av hur forskarna valt att samla in det
empiriska materialet (Bryman 2008, s.76). Beslutet om att anvinda observationer och
djupintervjuer som empiriskt tillvigagangssitt ansags vara de mest relevanta valen for
studien. Observation som metod ger observatorerna chansen att med egna dgon se det som
studieobjektet inte kan uttrycka med egna ord. Manga handlingar sker ocksd omedvetet,
vilket kan uppmédrksammas genom observation (Denscombe 2003, s.190). Med
observation avsdgs att betrakta frontpersonalens arbete i servicemotet. Att anvédnda fler dn
en metod vid insamling av empiri kallas triangulering, vilket dr lampligt for att {4 fler
infallsvinklar och for att utoka empirins trovardighet (ibid., ss.166, 186). Bryman (2011,
$.279) menar att observation bdst fungerar som komplement till andra metoder da det kan

vara svart att forstd motivet bakom ett beteende endast genom att observera. Djupintervjuer



med check-in personal valdes som komplement till observationerna for att fa deras
synvinkel pd sitt arbete, till skillnad fran observationerna som speglar observatorens
uppfattning av situationen (Widerberg 2002 s. 40, Denscombe 2003, s.193). Djupintervjuer
ger dven informanten chansen att sjdlv berétta om upplevelser, dsikter och tankar samt ger
intervjuaren mdjlighet att folja upp intressanta delar av informantens beréttelser

(Widerberg 2002, s.16).

Som tidigare ndmnts valdes den empiriska insamlingen att utforas pa flygplatser, och i
samband med det valdes tre flygbolag ut som kontaktades angdende mdjligheten att
intervjua och observera check-in personalen. Valen av flygbolag togs frimst med hénsyn
till det geografiska laget for att underldtta insamlingen av empiri, dér alla flygbolag vi varit
1 kontakt med &r verksamma i sodra Sverige. D4 det inte funnits ndgon relevans att ha med
foretagens namn har dessa ddrmed anonymiserats och istdllet namngetts A, B och C. Vilket
flygbolag check-in personalen arbetar for kommer ndmnas ndr det dr relevant for
sammanhanget. D4 frigor kring check-in personalens arbete kan vara kénsligt och
personligt kan fragorna vara obekvidma att svara pa i intervjuer. Kvale (2009, s. 142) menar
att konfidentialitet bor tas hinsyn till vid intervjuer. Informanterna har dérfor fatt fingerade
namn i studien da det annars finns risk for att informanten omedvetet modifierar sina svar
for att forskona sanningen. Innan intervjuerna genomfordes forklarades for informanterna
att det var deras egna tankar och erfarenheter som var intressanta for studien. Genom att
klargora detta forbereddes informanterna péd att nagra av frdgorna kunde bli personliga

(ibid., 5.143).

2.2 Ett observationsschema och en intervjuguide tar form

Da personalansvariga for respektive bolag kontaktats och idén for studien presenterats och
godkénts planerades ett forsta mote med representanterna. Under mdtena diskuterades
syftet med studien och datum for féltstudierna faststilldes. Som forberedelse infér motena
skapades ett observationsschema och en intervjuguide. Observationerna planerade vi att
utfora vid check-in disken pa flygplatserna dér det var tdnkt att std bakom check-in
personalen och f6lja interaktionen mellan kund och personal pd ett ndra avstand.
Forhoppningarna var att st sd pass ndra personalen att det var mojligt att se deras
ansiktsuttryck och hora dialogen mellan kund och personal, samtidigt som den naturliga

miljon inte skulle paverkas, vilket kan liknas vid icke-deltagande observation (Descombe

8



2003, s. 200; Bryman 2011, s. 266). For att testa hur vidl det prelimindra
observationsschemat fungerade i verkligheten utfordes en forsta observation pa ett café i
centrala Helsingborg. Att testa sin observation i forhand dr ett lampligt sétt att se om
studien i sin helhet fungerar (Bryman 2011, s.258). Under denna observation lag fokus pé
interaktionen mellan kunder och servitérerna vid disken och olika fokusomraden prévades
for att fa en forstielse for vad som kunde fungera bést for studien. Eftersom intresset
framst var att studera interaktionen mellan kund och check-in personal med fokus pa
check-in personalens roll, kunde ett observationsschema utarbetas efter den forsta
observationen. Detta skulle minska risken for att fi med irrelevant data som sdnker
empirins styrka. Genom att folja ett observationsschema blir observationen koncentrerad
och som observatdr dr det ldttare att fokusera pd det som é&r relevant. (Denscombe 2003,
s.194) Dérmed bestimdes att avgridnsa observationen genom att skapa ett
observationsschema med teman som fokuserade pd servicemotet (se bilaga 1). Detta sitt
kan mest liknas vid strukturerad observation, dédr observationen bygger pd iakttagelser av
specifika arbetsuppgifter och moment, vilket ar just det vi ville fokusera pa (Bryman 2011,

5.265).

Under forberedelserna for intervjuerna skapades en intervjuguide. Ryen (2004, s.44) menar
att en intervjuguide &r ett givande verktyg i intervjuprocessen men att det varierar hur
specifik den bor vara for att vara till fordel for studien. Det finns bide for- och nackdelar
med att ha en forhandsstruktur for intervjuguiden. Att ha en stark struktur kan gora att
forskaren blir last vid frdgorna och ddrmed kan g& miste om relevant information,
samtidigt som en intervju utan forhandsstruktur kan bli odefinierad och rorig, dér viktiga
fenomen kan uteslutas. (ibid., s.44) Syftet for var studie var att fanga check-in personalens
perspektiv, vilket hade kunnat forsvaras vid en for definierad forhandsstruktur. Darmed
skapades ett schema med teman som tickte de omrdden vi ville berdra under intervjun,
dessutom inkluderades ett antal fragor som stdd till intervjutillfillena (se bilaga 2). En
intervjuguide for en sd kallad semi-strukturerad intervju gav en grund att luta pd infor
intervjutillfidllena, men den gav dven mdjligheten att avvika, fylla ut och stélla ovriga
relaterade fragor under intervjun. Detta underldttade processen eftersom storre fokus kunde

koncentreras pé informanten. (Ryen 2004, ss. 44-46, Bryman 2011, s. 415).



2.3 Tidiga morgnar pa flygplatsen

Under forsta motet med personalansvariga pa flygbolagen fick vi en genomgéng pa
flygplatserna om hur processerna ser ut. Under moétena bestimdes dven tillfillen for
observation vid check-in diskarna, gaterna och informationsdisken, alltsa fick vi tillgang
att folja check-in personalens hela arbetsprocess. Under sex dagar, 4/4-2013, 8/4-11/4-
2013 samt 15/4-2013, utfordes filtstudierna pé flygplatserna. Dessa dagar, forutom 4/4-
2013, paborjades faltstudierna pa flygplatserna runt 05.00 for att ta del av passagerarflodet
under morgonavgangarna mellan 05.00 och 11.00. Dessa tider var de mest intensiva
tiderna for check-in personalen och ddrmed &ven lampliga for observation. Under
observationerna anvidndes smé lappar for att kunna anteckna relevanta hidndelser pd ett
diskret vis. Denscombe (2003, s.199) pekar pa tre aspekter som bor beaktas av
observatoren for att inte paverka miljon under observationen; positionering, minimerad
interaktion och tid. Eftersom placeringen for observationerna var bakom check-in
personalen var utgangsldget optimalt for att kunna iaktta check-in personalen pa néra hall,
och dé personalen var vinda mot kunden glomde de ofta bort att vi stod bakom dem. Da vi
observerade under en ldngre tid och hade en avgrdnsad interaktion med check-in
personalen under observationen upplevde vi heller inte att miljon paverkades av var
nédrvaro. Under filtstudierna foljdes dven check-in personalens diskussioner med varandra
mellan avgingarna och lediga diskussioner holls med check-in personalen nir tiden rédckte
till. Dessa anteckningar anségs ge vérdefull information for studien och den strukturerade
observationen kompletterades ddrmed med mer fria observationsanteckningar utdver den
planerade observationstiden, vilket kan liknas vid ostrukturerad observation (Bryman

2011, s.266).

2.4 Att genomfora en intervju

Efter de sista morgonavgangarna hade oftast nigra av check-in personalen ledig tid att
avsitta for vara intervjuer. Det var lampligt att utfora intervjuerna pa flygplatserna da
syftet med studien var att ta del av check-in personalens arbete, och d& personalen befann
sig pé sin arbetsplats fick de chansen att berédtta mer ingdende samt relatera till saker pé
plats. Ryen (2004, s.72) menar att platsen studien ska utforas pa ska vara relaterad till den
problemstillning forskaren har. I likhet med Ryen (2004, s.72) kan det anses att platsen for

intervjuerna hade stor betydelse for hur utforligt informanterna beskrev sitt arbete. Vi
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upplevde att intervjupersonerna kénde sig bekvdamare pa en plats de dr bekanta med, vilket
stirkte vart val av intervjumiljo (jfr Denscombe 2003, s.173). En plan gjordes upp for hur
intervjuerna skulle genomforas diar det bestimdes att en av oss skulle stilla fragor till
informanten medan den andre antecknade. Att variera vem som forde anteckningar och
vem som stillde frdgor underldttade formagan att behélla koncentrationen (ibid., s.177).
Under intervjutillfillena spelades det in vad som sades for att ldttare kunna ta del av
materialet 1 efterhand. Da filtanteckningar kan vara svira att tyda fungerade
inspelningarna som en sikerhetskopia (Denscombe 2003, ss. 175-176; Bryman 2011, ss.
428-429).

Den check-in personal vi kommit i kontakt med har valts ut genom ett s kallat
sndbollsurval, dir vi genom den initiala kontakten med flygbolagens personalansvariga
vidare fatt kontakt med check-in personal pd dessa bolag (jfr Bryman 2011, s. 196; Ryen
2004, s.83). Valet av informanter som stéllde upp pa intervju bestdmdes utifrdn check-in
personalens arbetsschema och vilka som hade tid for oss. Dé intervjuerna utférdes blev
ndgra kortare och nagra lidngre &n forutspétt. Detta berodde pa att check-in personalen hade
varierande arbetstider och didrmed olika forutsdttningar for att kunna avsitta tid for
intervjutillféllet. Intervjuerna varade ddrmed mellan 30 och 90 minuter beroende pa
informantens tidsschema. Som Denscombe (2003, s.173) forklarar dr det svart att forutsétta
att en anstélld kan avsitta den tid som krévs for en intervju under arbetstid, vilket ledde till

att vi som intervjuare fick vara flexibla for att kunna fa in det material som behdvdes.

2.5 Grunden for studien laggs

Efter insamling av det empiriska materialet bearbetades det direkt for att inte riskera att
glomma bort viktiga detaljer och for att se huruvida det var relevant for vért arbete. Efter
varje observationstillfille fordes de provisoriska féltanteckningarna in pd datorn och
utvecklades dérefter (jfr O'Toole och Were 2008). I samband med intervjutillfillena
transkriberades intervjuerna. D& transkribering dr en tidsddande process genomfordes det
sé fort som mojligt for att kunna arbeta vidare med materialet och for att inte gldmma bort
detaljer frén intervjutillfallena (jfr Bryman 2011, s.429). Utifrdn det material som samlats
in kunde vi efter transkribering och renskrivning av observationsanteckningar borja
tematisera empirin for att vélja ut det som ansdgs relevant for att besvara de utarbetade

fragestdllningarna. Dérefter valdes relevant teori ut som ldmpade sig for analys av
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féltstudiematerialet. ~ Detta  pdvisar  ytterligare det kontinuerliga  abduktiva
tillvigagéngsséttet som varit centralt for studien. I analysen belystes empirin med utdrag
och citat, och problematiserades gentemot teorin. P4 detta sitt skapades en analys som
belyste servicemétets innebdrd for check-in personalen samt varfor kénsloarbete, rollstress

och handlingsfrihet dr centrala for check-in personalens arbete och vilka foljder de skapar.
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3 Ur tidigare forskares synvinkel

Efter att ha genomfOrt intervjuer och observationer med check-in personalen pé
flygplatserna och ldst in oss pd litteraturen kring servicemdtet konstaterades att de tre
aterkommande teman som har en central roll i frontpersonalens arbete i servicemotet &r
kénsloarbete, rollstress och handlingsfrihet. Nedan presenteras en fordjupad kartldggning
av vad tidigare forskare har belyst om servicemotet samt de tre centrala omradena, for att

fi en forstaelse for dess betydelse i frontpersonalens arbete.

Termen servicemdte bendmndes for forsta gangen i en artikel av Czepiel, Solomon och
Surprenant fran 1985. Forskarna forklarade dé att servicemotet dr ett komplext samspel
mellan ménniskor, dér interaktionerna aldrig gar att forutspa. (Eksell 2005, s.20) Eksell
(2005, s.13) utvecklade dven begreppet och beskrev den sociala interaktion som uppstar i
servicemotet som nyckeln till framgang. Forskaren forklarar vidare att frontpersonalens
formaga att hantera interaktionen i motet dr av stor betydelse for att kunna skapa goda
servicemoten med langsiktiga relationer som foljd. (ibid., s.13) Frontpersonalens roll i
servicemotet fortydligas dn mer av Svingstedt (2012, s.27) och Ivarsson och Larsson
(2008, s.46) som uppmirksammar den kritiska roll och stora ansvar som frontpersonalen
har 1 servicemotet, dir de forkroppsligar tjdnsterna. Flera forskare menar att ju mer
erfarenhet frontpersonal har desto bittre service kan de leverera. Frontpersonal med ldngre
erfarenhet kan ofta gd utanfor ramarna och ge lite mer &n vad arbetet kriaver for att gora
kunden néjd (Berry, Parasuraman, and Zeithaml 1988 i Chebat och Kollias 2000, s.69).
Forskarna Edvardsson och Echeverri (2002, ss.229-230) menar diremot att de egenskaper
som krédvs av frontpersonalen vid ett gott servicemdte inte gar att ldra ut utan dr medfodda
personlighetsdrag och att det darfor frdmst inte hinger pa erfarenhet hur vil

frontpersonalen hanterar ett servicemote.

3.1 Den sociala arenan

Under ett servicemote samspelar tva for varandra okidnda ménniskor som under en kortare
tidsram ska kommunicera med varandra. Goffman (2010) diskuterar ingdende samspelet

mellan tvé individer och hur de interagerar med varandra. Han anvénder sig av en metafor
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dér teaterscenen och skddespelarna med dess publik illustrerar det sociala samspelet i
vardagen. I vér studie kommer detta att tolkas och benimnas som servicemotet, dar
interaktionen sker mellan aktoren, i detta fall frontpersonalen, och publiken, hir tolkat som
kund. Goffman (2010, s.11) behandlar det som hér tolkas som servicemotet, och menar att
dé personalen och kunden tréffar varandra léser de av den andra for att f& en uppfattning
om vilken personlighet den andre har, hur de ska agera under interaktionen och pé vilken
niva de ska mota varandra. Bettencourt och Gwinner (1996) i Ivarsson och Larsson (2008,
s.44) diskuterar interaktionen under servicemoétet ddr de betonar frontpersonalens formaga
att kunna ldsa av kunden och anpassa sig efter vad kunden verkar ha for forvantningar.
Forskarna belyser en studie av Bettencourt och Gwinner (1996) dir de menar att
anpassningsbarhet hos personalen ir av yttersta betydelse under servicemdétet. Ivarsson och
Larsson (2008 s.44) menar vidare att kunden och personalen bor ligga pd samma plan och
uttrycka liknande tankar och asikter for att skapa en forstdelse mellan de bada parterna. For
att beméta kundens behov maste dérfor personalen anpassa sina kénslor och beteenden for

att tillmotesga kunden pa ratt satt.

Goffman (2010, s.12) diskuterar att under det korta servicemoétet dir interaktionen mellan
personal och kund sker, fir kunden inte en korrekt helhetsuppfattning av frontpersonalen
utan bedomningen baseras pa vad frontpersonalen viljer att framstilla under métet, det vill
sdga de kénslor och beteenden som denne véljer att visa utdt. Hochschild (1983, s.9)
forklarar att forutom det fysiska och det mentala arbetet som utfors pd arbetsplatser
inkluderar servicemétet dven den kdnsloméssiga aspekten, dér personalen arbetar med sina
kénslor for att anpassa sitt sinnestillstind i mdtet med kunderna. Forfattaren menar att dé vi
hanterar védra kénslor anpassar vi dem efter den sociala situation vi befinner oss i.
Mainniskor tar alltsd an sig en roll for att justera sig efter den verklighet som finns runt
omkring dem och anpassar sig efter denna. Under ett servicemdte, dédr personalen har av
intresse att formedla sitt foretags budskap, kan personalen, i enlighet med fOretagets
riktlinjer, alltsd styra sina kénslor och sitt agerande for att skapa ett visst intryck hos
kunden. Emotional labor &4r en definition av det kinsloarbete som frontpersonalen
anvéinder sig av under servicearbetet, dir personalen framkallar eller undanhaller kénslor

for att generera det forvéntade intrycket. (ibid., s.7)
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3.1.1 Kdnsloarbetet - tva sidor av samma mynt

Hochschild (1983, s.7) som myntade begreppet emotional labor, podngterar att detta
kénsloarbete utfors under arbete mot betalning. Med andra ord menar han att foretag
forutsitter att de anstdllda skapar en forutbestimd kénsla under servicearbetet.
Kénsloarbete har av forskare konstaterats vara bade till for- och nackdel for
frontpersonalen. Forskarna Hochschild (1983, s.7) och Lashley (2001, s.181) tar upp
kéinsloarbetets negativa sidor genom att podngtera att kénsloarbete stdller hoga krav pé
personalen som fér tvinga fram ett leende eller ett beteende, vilket gar emot det personen
egentligen kinner pa insidan. Detta slags kinsloarbete krdver mycket koordination och
enligt Goffman (2010, s.28) dr kénsloarbete nagot som kan liknas vid en fasad som
personalen anvinder sig av for att dolja sina riktiga kinslor samt for att representera den
bild foretaget vill sdnda ut till kunderna. Hochschild (1983, s.7) menar att da personalen
inte genuint kan agera med sina faktiska kdnslor gér de in i ett skddespel av olika grad for

att dolja sitt beteende.

Forseth (2001, s.57) menar att det i forskning kring kénsloarbete ofta dr de negativa
diskussionerna 1 litteraturen som lyfts fram framfor de positiva aspekterna och den glidje
som kénsloarbetet kan framkalla hos personalen. Servicearbetet framkallar verkliga
kdnslor som personalen kan uttrycka under métet med kunden och didrmed kan de kdnna
sig tillfreds med arbetssituationen. Detta kallas kdnsloméssig harmoni, och innefattar inget
patvingande av kdnslor utan framkallar genuina kénslor for frontpersonalen (Lashley 2001,
s.181). Forseth (2001, s.57) belyser behovet av att se pd kénsloarbete ur ett neutralt
perspektiv, dir bade positiva och negativa kopplingar kan goras. Kinsloarbete kan alltsd
vara dubbeltydigt menar Forseth (2001, s.61), som i sin studie om f6ljderna av
kénsloarbete konstaterar att frontpersonalen som studerades dlskade sitt arbete och att

arbeta med kunder, men att de efter arbetsdagen var trotta och utmattade.

3.1.2 De tudelade kanslorna i servicemotet

Lashley (2001, s.180) menar att foretag ofta kridver av sina anstéllda att de ska undvika ett
aggressivt beteende och istéllet utstrdla ett vinligt och lugnt beteende infér kunderna.
Lashley (2001, s.178) menar att da kunden beter sig aggressivt gentemot personalen ér det

frontpersonalens uppgift att forsoka neutralisera situationen genom att ta emot klagomalen
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med en lugn och tyst karaktir, trots att den spontana reaktionen skulle vara att svara lika
aggressivt. I dessa situationer maéste personalen tygla sina kdnslor och visa upp ett
beteende som gir emot hur de hade betett sig i vanliga fall. Att pa detta sitt visa upp odkta
kénslor utat som inte stimmer 6verens med den verkliga kdnslan bendmns kdnsloméissig
dissonans (Lashley 2001, s.181). Till skillnad fran kdnslomédssig harmoni menar Lashley
(2001, s. 185) att kinsloméssig dissonans gor att frontpersonalen miste arbeta med sina
kénslor for att styra dem rétt, vilket innebér att skapandet av en viss sinnesstimning kréver

mycket kraft av frontpersonalen.

Lashley (2001, s.188) fortsdtter beritta att om kénslomissig dissonans inte skulle existera
skulle inte kénsloarbete heller finnas, da han menar att kidnsloarbete dr det arbete som
frontpersonalen gor for att framkalla falska kénslor. Ivarsson och Larsson (2008, s.46)
diskuterar ocksd begreppet kinsloméissig dissonans dér de lyfter fram forskarna Ashforth
och Humphrey (1993) som kritiserar Lashleys (2001, s.188) definition av kénsloarbete.
Forskarna anser istéllet att allt kdnsloméssigt arbete inte orsakar kdnsloméssig dissonans.
Ivarsson och Larsson (2008 s.46) fortydligar Ashforth och Humphrey’s (1993) resonemang
genom att dven lyfta fram ett exempel utifrdn en undersékning gjord av Sharpe (2005).
Sharpe (2005) i Ivarsson och Larsson (2008, s.46) pavisar genom sin undersdkning att det
inte dr ndgra som helst problem att skapa en lamplig sinnesstimning infor kunderna ifall de
krav som organisationen stiller stimmer O&verens med de personliga principer
frontpersonalen har. Hér vill Ivarsson och Larsson (2008, s.46) ytterligare fortydliga och
argumentera emot det tidigare resonemanget om att kdnsloarbete endast framkallar
kdnslomissig dissonans. Genom ett samspel mellan de personliga maélsittningarna och
organisationens malsattningar kan alltsd kénslomissig dissonans undvikas. Darmed menar
dven Ivarsson och Larsson (2008, s.46) att kinsloarbete inte bara spelar pa negativa
kénslor. Déremot dr organisationen och individen inte alltid pd samma niva, vilket gor att

inre konflikter ofta kan framkallas.

3.2 Att hamna i klam

Boles och Babin (1996, s.43) diskuterar den rollstress som kan uppsté for frontpersonalen 1
serviceorganisationer. De menar att rollstress skapas nér frontpersonalen kénner sig kluven
1 sin arbetsroll och upplever oro over att inte kunna tillfredsstilla alla parter. Boles och

Babin (1996, s.43) menar att arbetsrelaterad stress hos frontpersonal framst skapas av tva
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komponenter, rollkonflikt och rollosdkerhet. Stamper och Johlke (2003, s.579) forklarar att
rollstress ofta &r oundvikligt for frontpersonal d& de onskar att gora bade foretaget och
kunderna néjda. Behrman och Perrault (1984, s.12) pédvisar ett samband mellan rollkonflikt
och rollosikerhet, dir forskaren menar att de tillsammans leder fram till rollstress. Aven
Pousette (2001, s.10) argumenterar for att frontpersonalen har storre sannolikhet att

uppleva rollstress, da han pekar pé att rollstress skapas som ett resultat av rollosikerhet och

rollkonflikt.

Boles och Babin (1996, s.43) beskriver hur den rollkonflikt som kan uppstd for
frontpersonalen kan leda till en rollosékerhet. Pousette (2001, s. 28) menar att rollkonflikt
skapas genom att organisationen har forvdntningar pa den individ som ska utfora arbetet
som ibland skiljer sig fran individens egna asikter. Behrman och Perrault (1984, s.12)
forklarar att rollkonflikt &ven innebir att frontpersonalen kan kénna sig hindrade att agera
enligt vad de upplever som mest produktivt och bést for kunden i den specifika situationen,
pa grund av att personen dr 1ast vid andra direktiv och riktlinjer frdn organisationen. Da
den anstillda inte dr séker pd hur mycket auktoritet denne har att ta ett beslut kan en
rollosdkerhet Over det egna arbetet uppstd. Rollosdkerhet kan &ven uppstd da
frontpersonalen inte vet vilka forvéntningar som finns pa personen (Singh 1993, s.12;
Weinberg, Sutherland och Cooper 2012, s.104). Da rollosékerheten uppstér till f6ljd av en
rollkonflikt &r det extra problematiskt just for frontpersonal. Detta dr ndgot som Pousette
(2001, s.14) argumenterar for da han diskuterar de sdrdrag serviceorganisationer har och
vilka krav det stiller pd frontpersonalen. Pousette (2001, s.10) poédngterar att rollosdkerhet
uppstér da frontpersonalen kénner bristande information och en konflikt mellan de egna
prioriteringarna och foretagets mal. Boles och Babin (1996, s.43) poéngterar att den
rollkonflikt och rollosikerhet som frontpersonalen ofta upplever bor tas i beaktande dé inre

kénslomassiga konflikter kan framkalla odnskad rollstress.

Singh (1993, s.14) beskriver faktorer som péverkar rollstress och vad som kan minska
konflikten och osdkerheten hos frontpersonalen. Forskaren menar att genom att skapa ett
arbetsklimat som frdmjar frontpersonalen i arbetet kan det minska sannolikheten att
rollstress uppstar. Singh (1993, s.14) forklarar att en av de variabler som visats ha stor
paverkan pd rollstress &r sjdlvstdndighet i organisationen, genom sjdlvstindighet sé

minskas rollstressen. Sjélvstindighet innebdr den grad av frihet som frontpersonalen har 1
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sitt arbete, det vill sdga hur mycket de sjdlva far avgéra hur arbetet ska utforas.
Frontpersonal som har storre sjdlvstdndighet och sjélvbestimmanderétt har mindre
sannolikhet att uppleva rollstress. Singh (1993, s.14) menar att osékerhet i1 arbetsrollen ar
ndgot som &r kopplat till negativt jobbutforande och séledes dr det nagot som maste
beaktas. Pousette (2001, s.25) argumenterar dven for att sjélvstandighet, eller

handlingsfrihet, dr en viktig aspekt att ta hdnsyn till for frontpersonalen.

3.3 Behovet av att vara sjalvstandig i arbetet

Handlingsfrihet 4r ndgot som oftast finns i de enheter som ar hdgst upp i organisationer,
och som &r mer séllsynt ldngre ner 1 hierarkin (Gulati 2009, ss.101-102; Lashley 2001, s.2).
Gulati (2009, s.102) beskriver handlingsfrihet som mdjligheten att paverka en annan
individ eller grupp och argumenterar for vikten av att d&ven investera i den personal som &r
ute och moter kunderna eftersom de har bast forstaclse for kundernas behov (ibid., ss.101-
102). Michel, Bowen och Johnston (2009, s.9) menar att mdjligheten for frontpersonalen
att ge kunderna det de forvéntar sig dr bland de viktigaste faktorerna for att generera nojd
personal. Lashley (2001, ss.220-221) forklarar ocksd vikten av att ligga fokus pa
frontpersonalen, d& frontpersonalen dr en resurs som maste investeras i, for att i slutindan

skapa ett gott servicemote.

Chebat och Kollias (2000, s.66) diskuterar hur handlingsfrihet paverkar frontpersonalen i
serviceorganisationer. Forskarna menar att handlingsfrihet linge har beskrivits som en
strategi 1 foretag dar skapandet av god service krdaver handlingsfrihet for frontpersonalen
och dir flexibla manualer kan vara nddvédndiga for att frontpersonalen ska kunna anpassa
sig till situationen. Chebat och Kollias (2000, s.66, 69) forklarar vidare att de positiva
aspekter som lyfts fram angdende handlingsfrihet ar att frontpersonalen ges utrymme att ta
egna beslut vid varje unik kund och frontpersonalen har méjligheten att svara pa kundernas
forvantningar. Lashley (2001, s.183) Forskaren menar ytterligare att om frontpersonalen
hade fétt agera med fingertoppskinsla och inte varit bundna till specifika riktlinjer hade de
da till viss del haft mojlighet att sjdlva styra 6ver motet och ként att det blivit mer genuint
och personligt (ibid., s.22). Lashley (2001 s.188) anser ddrmed att tanken med
handlingsfrihet &r att ge frontpersonalen det de behover for att kunna vara 1 kinsloméssig

harmoni under arbetet.
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Barrows och Powers (2009, s.103) belyser vikten av att personalen maéste ges den
befogenhet som krivs for att kunna hantera svéra situationer och ge kunderna den service
de efterfrdgar. Michel, Bowen och Johnston (2009, s.9) forklarar att klagomélshantering
innebdr de handlingar fOretag utféor som svar pa ett tjdnstemisslyckande och vid
servicemften stoter frontpersonalen ofta pad klagomdl ifrdn kunder. Forst maste
frontpersonalen vinligt kunna lyssna pa vad kunden har att sdga. Vidare méaste de dven ha
makten och kunskapen att kunna 16sa situationen. Michel, Bowen och Johnston (2009, s.9)
belyser samma argument som Barrows och Powers (2009, s.103) framfor, alltsa att
frontpersonalen méste forberedas och att de méste veta hur de ska agera for att kunna

hantera klagomaélssituationer situationer pa ritt sitt.

3.3.1 Flera syner pa handlingsfrihet

Chebat och Kollias (2000, ss.66-69) for en diskussion kring tidigare forskares skiljaktiga
meningar kring handlingsfrihet. Forfattarna lyfter fram Tatikonda och Tatikondas (1995)
studie dar handlingsfrihet presenteras som nagot sa viktigt for foretag att det inte bara
rekommenderas, utan det dr en ofrankomlig faktor dir det bor laggas stort fokus vid for att
processerna i organisationen ska fungera och halla hog kvalitet (Chebat och Kollias 2000,
$.66). Chebat och Kollias (2000, s.67) forklarar att handlingsfrihet & andra sidan inte bara
diskuteras som en sjdlvklar och l6nsam strategi for alla foretag. Begreppet problematiseras
ocksa av flera forskare som pévisar det faktum att om frontpersonalen har for mycket
handlingsfrihet kan det bli svart for foretagen att kontrollera servicekvaliteten (Chebat och
Kollias 2000, s.69; Lashley 2001, s.168). Genom frontpersonalens handlingsfrihet vet
foretagen inte vad som nédr kunden och vilket budskap som frontpersonalen genererar,
alltsa forlorar foretagen kontroll 6ver den slutliga tjansten. Chebat och Kollias (2000, s.67)
menar vidare att de forskare som argumenterar emot handlingsfrihet alltsd menar att
tjdnsteprocessen bor vara kontrollerad for att undvika forsdmrad tjinstekvalitet. Chebat och
Kollias (2000, s.69) menar dven att denna frihet kan gora vissa anstéllda osékra, dd de
méste ta beslut pa egen hand och att resultatet av servicen inte blir litt att forutspd. Aven
Lashley (2001, s.186) menar att handlingsfrihet kan skapa orosmoment hos vissa i
personalen da en del kan tycka att det dr skont med riktlinjer att forhalla sig till medan

andra tycker att det hammar arbetet.
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3.4 Frontpersonalen i den tudelade rollen

Gulati (2009, s.56) menar att frontpersonal kan beskrivas som grinsoverskridare, vilket
innebdr att de bdde méiste ta hinsyn till de krav som foretaget stéller, samtidigt som de &r
ute och moter kundernas behov. Frontpersonalen beskrivs hamna i mitten, dir de l&dmnas
med ansvaret att forsoka forhandla mellan vad foretaget vill ge kunden och vad kunden har
for forvantningar pa servicemdtet. Frontpersonalens mal dr att géra kunderna ndjda
samtidigt som foretaget stéller krav pd personalens effektivitet och produktivitet (Gulati
2011, s.56; Singh 1993, s.15; Pousette 2001, ss.9-10). Gulati (2009, s.50) diskuterar
skillnaderna mellan frontpersonalens och den dvriga personalens roll i arbetet och pavisar
att frontpersonalen som ska moéta kunderna har en unik roll. Frontpersonalen méter flera
olika krav de ska folja fran bade interna och externa parter. Forskaren fortsitter beskriva
att de som arbetar i frontlinjen med kunderna och de som arbetar bakom kulisserna ddrmed
ofta har olika tankesitt. Gulati (2009, s.50) beskriver detta tankeproblem och menar att
personalen arbetar i olika tidsperspektiv. Som frontpersonal behover problem losas direkt
da kunderna star framfor dem och kridver omedelbar service, medan de som arbetar i
kulisserna kan 16sa problem i ett senare skede, nir det passar dem. Singh (1991) stirker
Gulatis (2009, s.56) argument och pekar pa att frontpersonalens roll dr invecklad da det &r
ménga parter som &r inblandade och frontpersonalen maste anpassa sig efter alla for att

kunna skapa ett lyckat serviceméte i det stora hela.

3.5 Handlingsfrihet, rollstress och kansloarbete - ett
dynamiskt samspel

Efter en diskussion kring de teorier som behandlar de tre centrala temana for denna studie
kan det konstateras att de alla &r kopplade till varandra och att de inte verkar som tre
separata Oar. Servicemdtet dr dédr fOretaget ger sitt fortroende till frontpersonalen som
forvantas mota kunden i enlighet med foretagets riktlinjer. For att generera det kunderna
och foretagen forvéntar sig maste frontpersonalen ofta anamma en fasad, dir de kénslor
och beteenden som uttrycks utét inte alltid motsvarar de kédnslor som personalen verkligen
har. De krav som skapas pa olika hall och de olika direktiven och tudelade
kénslosituationerna kan leda till att frontpersonalen upplever en rollstress. Flertalet
forskare anser att rollstress kan minskas genom en sjdlvstindighet, eller handlingsfrihet, i

arbetet. Handlingsfrihet kan dock ha negativa foljder dir frontpersonalen kan kédnna sig
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osdkra 1 sitt arbete och ddr det blir svart for foretaget att kontrollera servicekvaliteten. Den
gemensamma ndmnaren for kénsloarbete, handlingsfrihet och rollstress dr ddrmed att
frontpersonalen ofta hamnar i mitten dir de ska gora kunderna ndjda med de externa
kraven som stills samtidigt som de ska agera enligt foretagens riktlinjer och policys.
Denna roll bendmns gransoverskridare, dir frontpersonalen strivar efter att behaga flera
parter pd samma ging och dr alltsd den &terkommande faktorn for kénsloarbete,
handlingsfrihet och rollstress hos frontpersonalen. Dessa tre teman tycks i teorin handla om
den inre konflikten som uppstar for frontpersonalen da de har bdde interna och externa

krav.
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4 Ur check-in personalens synvinkel

I f6ljande avsnitt presenteras det empiriska material som samlats in och stélls mot det
teoretiska avsnittet i en empirisk analys. Analysens struktur foljer teorin for att gora det
foljsamt for ldsaren. Avsnittet inleds med en diskussion kring servicemotets betydelse for
check-in personalen. Vidare diskuteras kénsloarbete, rollstress och handlingsfrihet och

vilken betydelse dessa teman har for check-in personalens arbete.

Check-in personalen lyfter under intervjuerna fram vad de anser att servicemdtet innebir
och samtliga berdttar vad de upplever som viktigt under servicemotet. Cecilia berittar att
service for henne dr ett mdte mellan henne som check-in personal och kunden. Hon
beskriver att hon kdnner ett stort ansvar for att ge kunderna ett trevligt bemdtande. Béade
Hanna och Beatrice lyfter i intervjuerna fram vikten av att gora det lilla extra for kunden.
De upplever métet med kunden som négot positivt och vill vara dir for kunden i stunden.
Beatrice forklarar “Jag gillar det hiar métet med kunden, jag tror det dr viktigt med det
forsta motet, att du tittar pa kunden och att du &r hir och nu”. Check-in personalen
upplever alltsa att deras ndrvaro och ansvarstagande i servicemoétet dr av stor betydelse,
alltsé tycks de i likhet med Svingstedt (2012, s.27) och Ivarsson och Larsson (2008, s.46)
forsta hur viktigt deras arbete dr 1 motet med kunden. Svingstedt (2012, s.27) och Ivarsson
och Larsson (2008, s.46) forklarar att frontpersonalen dr de som forkroppsligar tjdnsten i
sig. For att belysa hur check-in personalen utgor sjdlva servicemotet beskriver Anna “Jag
vet ju sjélv hur jag dr i min roll och hur jag agerar, och min roll pdverkar helt resultatet av
motet, absolut gor det de”. Anna menar att slutresultatet av servicemdétet till stor del beror
pa hur hon hanterar métet med kunden, vilket dven hir liknar det Svingstedt (2012, 5.27)
och Ivarsson och Larsson (2008, s.46) menar. Under en observation synliggjordes check-in

personalens besvikelse da de inte lyckades gora kunden tillfreds under servicemotet.

Check-in personalen stdir vid check-in disken och tar emot passagerare med jimna
mellanrum. En man i medeldldern kliver fram till disken och forklarar att han har fatt
problem med sin biljett och ber att fa boka om sin resa. Check-in personalen ursdktar
sig och forklarar att hon inte kan limna sin plats vid check-in disken for att hjdilpa
mannen. Hon hdnvisar istillet resendren till att beséka deras hemsida for att boka om
biljetten sjilv. Ndr kunden besviket gdr ddrifrdn vinder sig check-in personalen om
med besviirad min och siger “Ah det dir sd jobbigt néir man inte kan géra kunden néjd,
man vill ju verkligen hjdlpa”. (Observation 6 2013-04-10).
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I observationen ovan kan det tydas att check-in personalen upplever ett stort ansvar och
vilja att tillfredsstdlla kundens behov och kénner sig illa till mods d& hon inte haft
mojlighet att hjdlpa kunden pa bista sitt. Likt Eksell (2005, s.12) som for ett resonemang
kring frontpersonalens ansvar i servicemétet visar dven check-in personalen hir en tydlig
forstaelse for deras betydelse i servicemotet. Check-in personalen upplever alltsd ett stort

ansvarstagande under servicemétet dir deras agerande ar av stor betydelse for utfallet.

4.1 Lampar sig vem som helst for ett kundnara arbete?

Cecilia forklarar i intervjun om servicekdnsla och att hon upplever det som négot som &r
medf6tt och som inte alla har i sig, hon menar att:
Annars har man inte hér att gora, om man inte har det i sig eller om man inte &r villig

och beredd att ge service, alltsd ge mycket av sig sjdlv, sd har man inte hér att gora, det
ar A och O i det har yrket.

Hon beréttar vidare att service dr nigot som hon inte tror kan ldras ut, antingen sa har
personen den egenskapen eller si& har den inte det. Anna konstaterar ocksa att
ménniskokdnnedom é&r betydelsefullt i arbetet som check-in personal och att det utan
ménniskokdnnedom enligt henne dr svért att arbeta inom service. Hon forklarar hur hon
haft kollegor som inte brunnit for arbetet med ménniskor och ddrmed inte kunnat hantera
kundkontakten som uppkommer i arbetet. Det skapade en utmanande situation for bade
kunden och personen i fraga dir det alltid blev fel i mdtet med kunden. Vad Anna och
Cecilia konstaterar indikerar det som Edvardsson och Echeverri (2002, ss.229-230) pavisar
att frontpersonalens formaga att ge service till kunderna beror pé personlighet och inte &r
ndgot som gar att ldra ut. De menar med andra ord att sinnet for service dr nagot medfott
och inte uppléart. Hanna beréttar i sin intervju hur hon kdnner igen manga passagerare som
reser regelbundet och att hon ofta smépratar med dem nér de kommer till check-in disken.
Da hon triffat resendrerna flera ganger har de bildat en relation till varandra dir de
kommunicerar pa ett lattsamt och avslappnat vis. Hanna forklarar i intervjun att det ar
viktigt att komma ihag vad kunden beréttat tidigare ganger de tréffats, just for att skapa en
personlig relation till passagerarna. Hanna forklarar “Har du det inte i dig sa kan du aldrig
komma ihag sddana dér grejer”. Hannas uttalande visar siledes ocksé pa Edvardsson och

Echeverris (2002, s5.229-230) teori som menar att kidnslan for service dr nagot som ar
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medfott. Det pekar alltsd pa det faktum att check-in personalen upplever att serviceyrket
och arbetet med ménniskor inte lampar sig for alla d4 kundmdétet dr en viktig del av arbetet
och klarar inte check-in personalen av att mdta kunden pa ett ldmpligt sitt forlorar

servicemotet sin essens.

4.1.1 Att ga pa erfarenhet i servicemoétet

Hanna pévisar i sin intervju att efter manga ars arbete som check-in personal har hon den
kunskap som krdvs for att kunna uttrycka sig pd rétt sétt infér kunden. Hon menar att
erfarenhet av arbetet som check-in personal underlittade métet med resendrerna. Aven om
service dr nagot hon tror att ménniskan fods med anser hon att erfarenhet ocksa &r en
fordel 1 yrket. Erfarenhet dr 4ven nadgot som Emelie, Beatrice och Daniela lyfter fram som
viktigt 1 servicemdtet. Beatrice menar att erfarenhet dr ndgot som gor henne tryggare i sitt
arbete och gor att hon har stérre mdjlighet att tidnka klart och ta det lugnt i utmanande
situationer. Berry et al. (1988) i Chebat och Kollias (2000, s.69) menar att frontpersonalen
1 serviceorganisationer béttre kan utfora sitt arbete med erfarenhet, dd det i ett servicenira
arbete dr svart att bli instruerad hur allting fungerar, vilket kan liknas vid det informanterna
uttrycker. Observationen som foljer visar hur check-in personalen som arbetat lange utfor
mycket pé rutin.

Passagerarna checkar in en efter en infor kommande avgang och métena mellan check-

in personal och kund gdr smidigt och snabbt. Check-in personalen skéter

bagagehanteringen och biljettutskrifterna utan storre avbrott, samtidigt som de lyckas

hdlla god ton och en ldttsam stimning med passagerarna som passerar. Check-in

personalen sdger mellan kunder att "Ja men sd dr det ju, har man jobbat sd Ilinge sd
flvter allt pa rditt bra’. (Observation 6, 2013.04.10)

Observationen ovan visar pa att check-in personalen sjidlva dven upplever att de efter en
lang tids erfarenhet har léttare for att hantera sina arbetsuppgifter, likt det Berry et al.
(1988) 1 Chebat och Kollias (2000, s.69) diskuterat. Anna forklarade i sin intervju att
erfarenhet dr som en bank check-in personalen har, dir de efter varje upplevd situation tar
med sig av den erfarenheten for att kunna applicera det pa ndgon liknande situation i
framtiden. Diremot lyfte Anna fram det faktum att dven trots lang erfarenhet inom
branschen dr det omojligt att bli fulldrd, det uppstar alltid nya utmanande situationer. Hon
menar att som check-in personal kan du forvinta dig vad som helst i arbetet med
minniskor. Annas uttalande kan liknas vid den teori Berry et al. (1988) i Chebat och
Kollias (2000, s.69) pekar pa, att erfarenhet underldttar arbetet som frontpersonal. Det
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visar dock dven pa att frontpersonalen aldrig kan bli fulldrda i sitt arbete och att erfarenhet
inte alltid racker till 1 servicemoétet, som diskuterats av Edvardsson och Echeverri (2002,
$5.229-230). Informanterna menar alltsd att til syvende og sidst dr service ndgot som maste
finnas inom en ménniska, trots att erfarenhet kan underlitta arbetet i sig. Czepiel et al.
(1985) i Eksell (2005) diskuterar det faktum att motet mellan frontpersonal och kund aldrig
gér att forutspd, att vara serviceinriktad som person kan ddrmed underlétta de spontana
situationer under servicemotet dér inte erfarenhet rdcker till. Erfarenhet kan déremot
underldtta de mer standardiserade arbetsuppgifterna check-in personalen har i sitt arbete

som inte kraver flexibilitet.

Avsnittet ovan har berdrt vad servicemétet innebér for check-in personalen dir aspekter
som ansvar, erfarenhet och ménniskokdnnedom har behandlats. Med detta som grund gér
vi nu vidare till att diskutera varfor kdnsloarbete, rollstress och handlingsfrihet dr centrala

for check-in personalen och vilka f6ljder det har for deras arbete.

4.2 Med kdnslorna pa spel

Servicemotet innebdr att tvd for varandra okénda personer mots och interagerar under en
kort tidsram (jfr Goffman 2010, s. 11). Bettencourt och Gwinner (1996) i Ivarsson och
Larsson (2008, s.44) lagger stor vikt vid frontpersonalens formaga att kunna ldsa av
kunden vid servicemétet och att kunna anpassa sig efter kundens behov. Under ett
observationstillfdlle kunde den sociala anpassningen som check-in personalen gor for
resendrerna uppfattas vilket visar pd den ovan ndmnda teorin om frontpersonalens

betydelse for skapandet av servicemdétet.

Det dr en lugn morgon pd flygplatsen och resendrerna anlinder till check-in disken
med jdmna mellanrum utan att skapa kéer. Resendrerna som kommer fram till check-in
disken har alla olika behov och uppvisar olika beteenden. Efter att check-in personalen
stdngt incheckningen konstaterar hon att det arbete hon gér som check-in personal dr
mycket sociologiskt. Hon forklarar vidare att hon far anpassa sig efter varje enskild
resendr och att det inte fungerar att ha ett monotont beteende i motet med resendrerna.
Hon berdttar vidare att hon i motet med resendrerna forsoker ldsa av mdnniskorna som
kommer fram och anpassar sitt beteende ddrefter. (Observation 1, 2013.04.04)

I observationen kan det alltsd uppfattas att check-in personalen, likt det Bettencourt och
Gwinner (1996) i1 Ivarsson och Larsson (2008, s.44) pldderar for, anpassar sig efter

kundens beteende och att de tolkar resendrerna nir de mots vid check-in disken for att
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tillmStesga deras behov. Som ndmnts tidigare sker mycket av check-in personalens arbete
pa rutin dar erfarenhet har en inverkan pd deras agerande. Som visas i observationen ovan
méste de samtidigt som de skoter sina standardiserade arbetsuppgifter ha formagan att
anpassa sitt beteende och kénslor for att tillmotesga olika kunder, vilket stiller hoga krav
pa check-in personalens arbete. Daniela ndmner dven i sin intervju hur alla moten med
kunderna dr olika och att alla dagar ser olika ut. Hon forklarar att det séledes aldrig gar att
forutspa hur dagen kommer se ut, vilket dven tyder pa den betydelse anpassningsbarhet har
som check-in personal, som ocksd diskuteras av Bettencourt och Gwinner (1996) i
Ivarsson och Larsson (2008, s.44). Under intervjutillfillena med check-in personalen
uppkom frekvent tankar kring métet med resendrerna och check-in personalens agerande i
situationen. Emelie indikerar dven att check-in personalen i sitt arbete anpassar sig efter
den resendr de moter vid check-in disken. Detta visar alltsd pd att check-in personalen
maéste kunna ha en forstdelse for kunden och kunna anpassa sina kénslor for att tillmotesgé

kundens behov, i likhet med vad Ivarsson och Larsson (2008, s.44) pldderar for.

4.2.1 Check-in disken - en scen med skadespelare

Goffman (2010, s. 28) behandlar den fasad som frontpersonalen anammar for att d6lja sina
verkliga kénslor infor kunden i motet, ndr deras genuina kénslor inte &r lampade for
situationen som fOretagets representanter. Under ett observationstillfidlle kunde check-in

personalens anpassning av sin yttre fasad uppfattas.

Det dr en lugn stimning pa flygplatsen, avgdngshallen dr tom pd resendrer och det
ndrmar sig stdngning av incheckningen for denna avgdng. Check-in personalen star vid
disken och knappar avslappnat pd datorn. Dérrarna till terminalen 6ppnas och en
resendr kommer invandrandes. Check-in personalen ligger mdrke till resendren, rdtar
pd ryggen, slitar ut kavajen och breder pad ett leende. Kunden tittar flyktigt pd check-in
disken innan han styr stegen mot det andra foretagets check-in disk som ligger en bit
bort. Da check-in personalen ligger mdrket till detta slappnar hon av, littar pd leendet
och vinder sig bort frdn disken igen. (Observation 7, 2013.04.10)

Utifrdn observationen kan det tydligt uppfattas att check-in personalen anammar ett
forédndrat yttre da hon forbereder sig for moétet med kunden och anpassar sitt yttre beteende
efter vad personen har for forvintningar pa métet, i1 likhet med Hochschild (1983 s.7) dir
hon menar att det ofta forutsitts av frontpersonalen att skapa en forutbestimd kénsla.
Check-in personalen anpassar alltsa sitt beteende och kénslor efter resenérerna for att fa

resendrerna att kidnna sig bekvdma och skapa en vilkomnande stimning under
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servicemotet. Lashley (2001, s.181) pévisar att kinslomédssig dissonans framkallas som en
negativ f6ljd av den kénsloanpassning som sker i servicemotet, didr frontpersonalen
anammar den fasad som doljer deras genuina kinslor for att pavisa ett visst beteende i
servicem{tet. Anna beréttar i intervjun om att hon finner det utmanande att uppehalla en
fasad och att det ibland &r krdvande att inte kunna uttrycka sina genuina kénslor infor
kunden “Om man ska jobba med det [incheckning] s& far man ldra sig att odla skinn [pa
ndsan] /../ annars gir man under tror jag”. Detta citat betonar den innebord som
kénslomadssig dissonans kan skapa for check-in personalen, dar de tudelade kénslorna, att
dolja sina genuina kénslor samt att uppvisa kénslor som gynnar fOretaget, genererar en
utmaning for check-in personalen. Detta visar dven pd det Lashley (2001, s.185) lyfter
fram om att kéinsloméssig dissonans kan vara mycket utmanande att oberort klara av. Att
check-in personalen upplever kinsloméssig dissonans kan dven tydas utifran intervjun med
Fanny, diar hon menar att hon som check-in personal ibland vill siga ndgonting mindre
lampligt till kunden, men att hon maéste tygla sig eftersom hon ska agera som foretagets
ansikte utdt. Likt Fanny konstaterade Anna i sin intervju att hon ibland klistrar pa en mask
under arbetet med kunder, d& hon inte klarar av att genuint mota dem med ett leende som
det forvéintas av henne “Ja alltsd jag skulle ljuga om jag inte skulle sdga att man ibland
klistrar pa [en mask]”. Aven detta uttalande visar pd Goffmans (2010, s.28) argument for
att frontpersonal ofta anammar en fasad under motet med kunder och visar pd den

kravande rollen som check-in personalen har i métet med kunden.

Hanna forklarar att om check-in personalen upplever krivande dagar pa arbetet eller om de
moter en mycket aggressiv och bestimd kund ar det svart att styra kdnslorna for att
framkalla en positiv och tillmdtesgdende attityd som forvéintas av henne som fOretagets
representant. Detta problematiserar den fasad som Goffman (2010, s.28) menar att
frontpersonalen anammar i motet med kunderna, dir Goffman (2010, s.28) inte
uppmaérksammar det faktum att frontpersonalen tidvis inte klarar av att uppehélla fasaden. I
intervjun berittade Hanna “Aven om det inte ska synas att du #r pa déligt humér sa ibland
sa tyvérr sa lyser det igenom”, vilket ytterligare antyder att den fasad som Goffman (2010,
s.28) argumenterar for inte alltid gar att uppehdlla for check-in personalen. Detta kan
tainkas leda till att servicemétets utfall inte blir som forvintat. Under ett
observationstillfalle kunde dven denna tendens antydas, dér frontpersonalen efter en ldngre

tid vid check-in disken inte orkade uppehélla det vénliga humoret.
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Det dr lunchtid och check-in personalen tar emot de sista passagerarna for denna
avgdng. Check-in personalen har haft hand om flera avgdngar under morgonen och ser
ut att vara i behov av paus. Fem kvinnor kommer fram till check-in disken, samtidigt
som check-in personalen forbereder sig for att gd till gaten och ta hand om resendrerna
som ska ombord pd planet. Kvinnorna dr pd gott humor och moter check-in personalen
glatt. En av kvinnorna har en for tung viska for att klassas som handbagage, men ber
om att fd ta med den ombord i alla fall. Check-in personalen verkar stressad och svarar
kort och kallt att kvinnan den héir gangen far ta med sig bagaget, men att det dr ett
undantagsfall. Ndr hon vinder sig om for att sdtta pd en bagagelapp pd foljande
kvinnas vdska himlar check-in personalen med égonen. Kvinnorna tackar sa mycket och
héllsar henne en trevlig dag. Check-in personalen svarar kortfattat och vinder bort
blicken mot datorskdirmen. (Observation 8, 2013.04.11)

Utifrdn observationen ovan kan det alltsd tydas att om kundmdtena sker ndr check-in
personalen kénner sig pressad har de ibland svart att behdlla en vinlig framtoning
gentemot resendrerna och anstringer sig inte for att tillmotesgd kunden. Det kan didrmed
tydas att den fasad som orsakar kdnsloméssig dissonans som Lashley (2001, s.185)
pladerar for, inte alltid gar att uppehélla, alltsa tappar check-in personalen tidvis masken dé
arbetet med kunderna blir for pafrestande, och de verkliga kinslorna lyser igenom. Under
intervjuerna kom dven klagomalssituationer upp som en orsak till att check-in personalens
fasad raserar. Hanna tar upp klagomadlssituationer i intervjun dédr hon forklarar att hon
upplever det svért ndr kunden skriker pd henne och inte lyssnar “Vad jag &n siger sa &r det
fel” Hanna fortsitter och menar att hon till sist vill “sld ndven i1 bordet och sdga att ‘Nej nu
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fr du vara tyst’”. Gabriella berdttar ocksd under intervjutillfillet om klagomélshantering
och att om en resendr &r vildigt otrevlig mot check-in personalen sa dr det svért att forbli
glad, trevlig och lugn. Detta visar dven pd hur den fasad Goffman (2010, s.28) diskuterar,
kan vara svér att uppritthélla for check-in personalen som 1 detta fall vid klagomal mdter
en mycket utmanande situation i sitt arbete. Alltsé kan det tydas att check-in personalen &r
medvetna om det ansvar de har i servicemétet och anpassar dirmed sina kénslor for att

tillmStesgd bade kund och foretag. Daremot kan utmanande situationer leda till att check-

in personalen forlorar fasaden och tappar kontrollen dver servicemétets utfall.

4.2.2 Att representera foretaget

Emelie ndmner i intervjun att nér hon arbetar med kunden 4r hon inte ddr som privatperson
utan ser sig sjilv som en representant for foretaget. Hon menar ddrmed att foretagets
riktlinjer och mél ska foljas da check-in personalen moéter kunderna i servicemoétet. Emelie

forklarar vidare att d& check-in personalen foljer riktlinjerna frén foretaget och fér skall
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fran resendrerna som dr riktat mot foretaget sd dr det inget som check-in personalen
reagerar pa. Ddremot menar hon att om resenérerna riktar kritiken mot check-in personalen
personligen utan anledning, nér check-in personalen endast gor sitt jobb, sd tolererar hon
det inte. Emelie berdttar hur resenirerna kan ga till personangrepp och forklarar att om
kunderna klagar pé flygbolaget sé ar det relevant, men om det rér henne som person sd ger
hon tillbaka. Emelie fortsitter att berdtta “Just om dem gar pé personangrepp eller
ndgonting, det har ju varit dem som séger att ‘Du som &r tjock och ful, du borde inte ha det
hér jobbet” dé tycker jag inte att det &r relevant, det har inte med saken att gora”. Check-in
personalen gar alltsd i motet med kunder efter riktlinjer fran foretaget, och kan ibland fa
hérd kritik for sitt agerande dd kunden inte uppskattar foretagens regelverk. Check-in
personalen hamnar alltsd mellan foretaget och kunden, vilket stirker den kdnsloméssiga
dissonansen som Lashley diskuterar (2001, s.185) da personalen hér kan tydas uppleva
frustrerade kénslor de inte far utlopp for i situationen. Check-in personalen menar att det
finns resendrer som anser att de inte gir sitt jobb ritt eller att resenédrerna tycker de
behandlas orittvist da check-in personalen forsoker folja order. Detta kan ytterligare liknas
vid den teori Lashley (2001, s.185) behandlar om den kdnslomissiga dissonans som

uppstér nér frontpersonalen trots kritik méste uppehélla en viss fasad.

Check-in personalen diskuterar &ven under sina intervjuer kring konsekvenser av att inte
kunna tillmdtesgd kunden med rétt beteende och upplevde att trots att det inte alltid gar att
styra over sina kdnslor s dr det mycket viktigt att kunna behérska sig infor resendrerna.
Hanna ndmner 1 sin intervju att “Nagonstans &r det s att antingen far man ta det och fa en
lycklig kund eller tar du inte det och sa mister du en skitbra kund”. Detta dr ytterligare en
indikation pa den vikt som check-in personalens beteende och kénslor har i servicemétet.
Det kénsloarbete som bland annat Goffman (2010), Hochschild (1983) och Lashley (2001)
diskuterar kring i teorin ar alltsa av stor betydelse for alla parter dar foretaget mister en
véirdefull kund ifall check-in personalen inte klarar av att uppehélla sin fasad och

tillmStesgd kunden med rétt slags kinslor och beteende.

Anna forklarar 1 intervjun att nér en kund &r missnojd vill hon ofta berétta for denne att hon
forstar passagerarens situation och forklara att hon inte heller haller med om vissa av
foretagets regler men att hon inte kan gora nagot at saken. Ddremot menar hon att det inte

ar lampligt att forklara detta till resendrerna eftersom hon ska agera som fOretagets
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representant. Detta tyder pa att check-in personalen upplever det anstringande att alltid
folja foretagets riktlinjer, och mésta ta sméllen nér passagerarna klagar, &ven om check-in
personalen i sig inte gjort ndgonting fel. Det kan dven liknas vid vad Sharpe (2005) i
Ivarsson och Larsson (2008, s.46) kommit fram till i sin undersdkning dér forskarna menar
att om frontpersonalens malsittningar skiljer sig frin foretagets riktlinjer sa &r det
sannolikt att frontpersonalen upplever kidnsloméssig dissonans i och med att de maste folja
regelverk som gar emot deras egna kénslor i kundmdotet. Alltsé kan det tydas att check-in
personalen upplever en kdnsloméssig dissonans da foretagets riktlinjer forhindrar deras
genuina kénslor, speciellt d4 check-in personalen inte har samma malsdttningar for

kundmotet som foretaget.

4.2.3 Ett kansloarbete i harmoni

I teorin diskuteras bade for- och nackdelar med kénsloarbete dar Lashley (2001, s.181),
som tidigare ndmnts, pdvisar de negativa aspekterna av kénsloarbete som exempelvis
kinslomaissig dissonans. Forseth (2001, s.57) och Lashley (2001, s.181) pavisar ddremot i
teorin att kinsloméssig harmoni ocksé kan uppstd da frontpersonalen kénner sig tillfreds
med de kénslor de framkallar vid motet med kunderna. Anna forklarar i intervjun att hon
utgér ifrn ett glatt humor da hon moéter kunderna, dir hon menar att hon ar ute efter att
skapa en positiv kénsla savél for resendrerna som for henne sjilv. Hon forklarar vidare att
det &r ldttare att utgd ifrn ett glatt humor d& hon menar att hon sjilv pé sa vis ocksé blir
bittre bemott. Detta indikerar att check-in personalen, i enlighet med Forseth (2001, s.57)
och Lashley (2001, s.181), dven upplever att kénsloarbetet i servicemdtet framkallar

positiva kdnslor, dér de kan anvinda sig av genuina uttryck i motet med kunden.

Alla informanter stélldes under intervjutillfallena fragan ifall de tycker om sitt jobb.
Samtliga svarade entydigt ja pd denna frdga. Fanny kommenterar “Jag dlskar mitt jobb, det
ar suverant” och Anna beréttar i sin intervju att “Jag drivs av det hér sociala moétet, jag
tycker det dr fantastiskt”. Detta visar ytterligare pd den positiva upplevelsen check-in
personalen har av arbetet i servicemdtet. Kénsloarbetets fordelar kan dven tydas da
informanterna stélls frdgan vad de anser vara det bdsta med arbetet. De flesta informanter
svarar att de upplever resenidrerna de mdter som det bista och menar att resenérerna ofta
forgyller arbetsdagen for dem. Dessa citat gar i samma linje som teorin av Forseths (2001,

$.57) och Lashley (2001, s.181) som menar att kinsloarbetet dven kan upplevas som
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kénsloméssig harmoni. I servicemoétet kan det alltsé tydas att check-in personalen tidvis
inte kdnner sig tvungna att dolja sina egentliga kénslor och ddrmed kan vara tillfreds i
motet med kunden. Check-in personalens upplevelser stimmer alltsd Gverens med det
Ashforth och Humphrey (1993) i Ivarsson och Larsson (2008, s.46) menar, da de gar emot
den definition av kédnsloarbete som Hochschild (1983, s.7) foresprakar, dar han menar att
allt kénsloarbete endast skapar tyngande kdnslor for frontpersonalen. Avslutningsvis kan
det alltsd konstateras att check-in personalen bdde upplever kidnsloméssig harmoni och
kinslomaissig dissonans under métet med kunden. Detta indikerar vad Forseth (2001, s.57)
menar, att frontpersonalen kan uppleva bdde for- och nackdelar med kénsloarbetet. Som
Forseths (2001, s.57) undersokning visade var frontpersonalen oftast positivt instéllda till
arbetet under servicemdtet men upplevde dven krav och press som orsakade utmattning

under arbetsdagen.

Ovan har kénsloarbetets centrala roll for check-in personalen behandlats. Betydande
aspekter som lyfts fram &r bland annat de positiva foljder som kénsloarbetet innebér for
check-in personalen i form av tillfredstéillelsen att arbeta med ménniskor. Deras
kénsloarbete har dven problematiserats och behandlats utifran den negativa aspekten, hur
check-in personalen anpassar sig efter den sociala situationen och anammar en fasad
framfor kunderna som kan vara anstringande att uppehdlla under utmanande situationer.
Vidare diskuteras dven de utmaningar som skapas av detta skaddespel. Den tudelade rollen
som skapar kinslomissig dissonans hos check-in personalen kommer vidare att behandlas

nedan i form av rollstress.

4.3 Resultatet av en inre strid

Rollstress kan uppkomma i arbetet som frontpersonal pd grund av tvé faktorer, rollkonflikt
och rollosikerhet (Boles och Babin 1996, s.43). Singh (1993, s.14) forklarar att osdkerhet
och konflikt i arbetsrollen &r ndgot som ar kopplat till negativt jobbutforande, séledes &r
det ndgot som bor beaktas for att underldtta frontpersonalens arbete. Pousette (2001, s.28)
menar att den kluvenhet som frontpersonal kan uppleva mellan att géra organisationen och
kunderna ndjda kan bendmnas som rollkonflikt. I observationstillfallet nedan kan det dock
konstateras att inte all check-in personal upplever en betydande grad av rollkonflikt i sitt

arbete.
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Check-in  personalen hdller pd att stinga check-in disken dd den sista
eftermiddagsavgdngen precis gdtt. Medan hon fixar med datorn och gor pappersarbete
berdttar hon om arbetet som check-in personal. Hon lutar sig tillbaka vid disken och
bérjar beskriva de manualer som finns i foretaget éver hur de ska agera och att de
ibland mdste avvikas frdn i arbetet for kundernas bésta “Det finns rutiner for det mesta,
men ibland fungerar det ju bara inte i praktiken”. Hon berdttar att de pd foretag A har
riktlinjer for mdanga situationer men att dessa inte dr slagna i sten och att hon ddrmed
kinner att hon ibland kan ga ifran flygbolagets riktlinjer for att géra kunden
nojd. (Observation 1, 2013-04-04)

Check-in personalen uttryckte alltsd att trots att det finns manualer for hur allting ska goras
sd kan hon dnda gora undantag i sitt arbete dér hon gr utanfor regelverket for att géra en
kund ngjd. Det kan alltsd tydas att check-in personalen i detta fall inte upplevde den
rollkonflikt som diskuteras av Pousette (2001, s.28) d4 hon inte kidnde sig last inom foretag
A:s ramverk. Graden av rollkonflikt som frontpersonalen upplever tycks dock variera
beroende pd hur stor sjilvstindighet foretaget ger sin check-in personal. Emelie som
arbetar for flygbolag B uttrycker att hon inte kan ta egna beslut i arbetet “Du fér inte sviva
ut i ditt egna beslut for att du tycker synd om négon eller sa, det gar inte utan vi har ju vara
riktlinjer att f6lja”. Emelie beskriver vidare att det &r flertalet gdnger hon sympatiserat med
kunden och upplever att det blivit en utmanande situation nir hon hamnat mellan kundens

onskan och riktlinjerna.

Som tidigare ndmnts uttrycker informanterna en glidje med att som check-in personal
arbeta med ménniskor och att de ofta vill gora sitt yttersta for att géra kunden nojd, vilket
tycks oka rollkonflikten om check-in personalen har strikta order om hur ett méte med
kunden ska skotas. (Pousette 2001, s. 28; Behrman och Perrault 1984, s.12). Daniela, som
ocksa arbetar for flygbolag B berittar att samtidigt som hon vill hjdlpa en kund i den
specifika stunden i servicemdtet, maste hon i vissa situationer formedla problemet vidare
till en annan avdelning d& hon som check-in personal inte har ansvar for det. Daniela
forklarar att kunden ofta vill veta vem denne kan kontakta angédende dess problem eller fa
kontakt med ndgon som kan driva frigan vidare direkt. Daniela beréttar att hon upplever
detta problematiskt da hon som check-in personal inte har en aning om vem kunden kan
kontakta, utan kan bara hdnvisa denne vidare och hoppas pa att problemet ska l9sas. Det
Daniela menar kan likas vid vad Singh (1993, s.14) menar, att denna rollkonflikt leder till
en upplevt forsdmrad arbetsinsats da hon inte kan hjélpa kunden. Uttalandet fran Daniela
och Emelie som arbetar for foretag B visar pa att de bdda upplever samma grad av

rollkonflikt dir de vill agera for kundens bésta samtidigt som de inte har mdjlighet att g
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utanfor foretagets ramverk. Daremot kan det uppfattas att check-in personalen pa foretag A
inte upplever samma rollkonflikt di hon sjdlvmant kan ta beslut vid behov. Detta visar
alltsa pd en varierande grad av rollkonflikt for check-in personalen beroende pa hur strikta

ramverk flygbolaget de arbetar for har.

4.3.1 “Jag gor fel nar jag gor ratt och ratt nar jag gor fel”

Rollosékerheten uppstér da frontpersonalen inte dr sékra pd hur mycket auktoritet de har att
fatta egna beslut eller vet vilka forvintningar som existerar (Singh 1993, s.12 och
Weinberg et al. 2012, s.104). For check-in personalen i studien kan en rollosékerhet av
olika grad tydas. Anna som arbetar pa flygbolag A, beskriver under en intervju de
svarigheter hon upplever med arbetet som check-in personal och vilka krav det stéller pé
henne. Anna beréttar om en situation da hon gjorde allt for att folja foretagets policys och
de riktlinjer hon fétt, men dnd4 inte fick foretagets stdd i situationen. En kund hade ldnge
fifflat med flygbiljetter vilket Anna hade lagt mérke till och satte stopp for. Kunden blev
mycket upprord pad grund av detta och gick till foretagets chef for att fa rittvisa. “Han
[kunden] var lite bundis med vér VD vid tidpunkten, och fick plaster pd séren, lite
gratisbiljetter.” Anna fortsdtter och forklarar att passageraren senare atervinde for att visa
sin skadegliddje och bevisa att han hade ratt. Hon forklarar vidare att hon blev forvirrad och
ledsen eftersom kunden fétt rétt trots att hon foljt foretagets policys, "D4 kéndes det som
ja, en smill pa fingrarna for mig, och jag tog vildigt illa vid mig”. Anna forklarar att det
kidndes svart for henne att foretaget accepterade kundens beteende och inte gav Anna
rittvisa da hon foljt riktlinjerna. “Sedan skulle jag haft foretagets stod, de skulle jag ju
definitivt ha haft”. Hon menar dven att hon borjade ifrdgasitta sin egen makt i
servicemotet, da hon kénde sig osdker pd de riktlinjer hon trodde hon skulle f6lja inte alls
verkade gélla i hennes arbete med kunden. Annas forklaring av sin upplevda osdkerhet
indikerar det Singh (1993, s.12) och Weinberg et al. (2012, s.104) menar nir de beskriver
rollosékerhet for frontpersonal. De menar att en rollosdkerhet kan uppstd da
frontpersonalen inte vet hur mycket auktoritet de har i servicemétet, och kan didrmed

orsaka forvirring och oklarhet for frontpersonalen.

Anna foljde de regler som foretaget hade och #nda fick hon veta att hon gjort fel. Aven
Gabriella berittar om en situation som orsakade osdkerhet 1 hennes arbete med kunderna.

Gabriella forklarar att en resendr kom fram till henne och ville ta med sig flera véskor

33



ombord utan extra kostnad och Gabriella argumenterade emot resendren och menade att
check-in personalen inte har tillatelse att acceptera flera véskor. “Till slut sa sdger hon
[resendren] bara ‘Vet du inte vem jag dr?’ Nej séger jag, ‘Jag vet ditt namn hédr men det
sdger inte mig nagonting, jag dr hemskt ledsen, men vi har regler som maste foljas.””
Gabriella berittar vidare att hon efter incidenten fatt en utskéllning av chefen eftersom
resendren 1 fraga varit ndgon betydelsefull person som inte skulle behdva checka-in sina
véskor. Gabriella forklarar vidare hur tungt det kdndes for henne att ta emot kritik for
ndgot hon inte visste om. Gabriella berdttar dven att hon fatt en ordentlig utskéllning av
resendren som var riktigt arg pd henne. “Det kéndes tufft, for jag forsokte ju gora mitt jobb,

medan jag fir skéll nér jag gor ritt, det kénns inte speciellt roligt”.

Empirin visar saledes likheter med vad forskarna Singh (1993, s.12) och Weinberg et al.
(2012, s.104) beskriver om rollosdkerhet, dir bade Anna och Gabriella anvint sin
auktoritet som check-in personal och gjort vad de upplevt varit regelritt i situationen, men
sedan blivit frantagna sin upplevda makt och inte fatt rittvisa for sina val i servicematet
som de sjdlva uppfattat som ritt enligt regelverket. Det kan tydas att check-in personalen i
dessa situationer framkallar en ovisshet i arbetet med kunderna, dir de inte upplever att de
har den kunskap som krivs for att skota sitt arbete, vilket dirmed kan sénka servicemétets
standard. Det kan dven tydas att check-in personalen upplever en bristande klarhet i
arbetsanvisningarna, d& de forst i efterhand fétt feedback for felsteg de inte varit medvetna
om. Det kan ifrdgaséttas om check-in personalen pd grund av incidenteter som dessa i
framtiden végar ta utrymme att fatta storre beslut pa egen hand i servicemétet, da de i

dessa situationer blivit frantagna den auktoritet de trott att de hatft.

4.3.2 Vad blir resultatet av att arbeta med rollkonflikt och
rollosakerhet?

Som diskuterats ovan kan det konstateras hur olika grad av rollkonflikt och rollosékerhet
uppfattas, bland annat beroende p& den varierande graden av sjdlvstindighet och
anvisningar i check-in personalens arbete. Enligt forskarna Boles och Babin (1996, s.43);
Pousette (2001, s.10) och Behrman och Perrault (1984, s.12) finns en dynamik mellan
rollkonflikt och rollosdkerhet. Behrman och Perrault (1984, s.12), Boles och Babin (1996,
$.93) och Stamper och Johlke (2003, s.579) menar alla att frontpersonal som &r utsatt for

rollkonflikt och rollosékerhet nistan oundvikligen drabbas av rollstress i arbetet. Check-in
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personalen tycks, i likhet med teorin, mer eller mindre vara utsatta for rollstress i sitt arbete

som ett resultat av rollkonflikt och rollosidkerhet.

Fanny berittar att det kan kidnnas som ett stressmoment att neka kunden, for att folja
foretagets regelverk och att hon till det yttersta vill forsoka forklara for kunden varfoér hon
inte kan anpassa sig till kundens behov. “Man forklarar hur liget dr och vad det dr som
giller och sd koper inte kunden det utan tycker att *Nej, ni borde gora si och sd’” sdger
Fanny uppgivet och menar att det inte alltid gir att fa kunden att forstd varfor hon som
check-in personal inte kan agera s& som kunden vill. Uttalandet frdn Fanny liknar det som
aterfinns 1 teorin av Boles och Babin (1996, s.43) dir en rollstress kan tydas utifrin att

frontpersonalen kinner en kluvenhet i sitt arbete och inte kan gora alla parter ngjda. Under

observationstillfallet som beskrivs nedan kunde ytterligare tendenser till rollstress tydas.

Det dr morgon pa flygplatsen och check-in personalen stér vid check-in disken och har
checkat in nédstan alla passagerare till flyget som ska lyfta inom kort. En man kommer
fram till check-in disken. Check-in personalen forklarar for mannen att hans véska
viger for mycket for att klassas som handbagage och han maste didrmed checka in
véskan. Mannen blir upprord da han har brattom nédr han kommer fram till destinationen
och vill ha viskan med sig in i planet. Check-in personalen forsoker bekymrat forklara
for mannen att reglerna séger att han inte far ta med den, 4ven om det &r ett fatal kilo det
handlar om, och att det ligger utanfoér hennes kontroll. Mannen ser besviken ut men ger
med sig till slut och checkar in bagaget. Check-in personalen vinder sig om till sin
kollega nir mannen gatt och borjar diskutera héndelsen. De menar att det var en
utmanande situation och lugnar varandra med att konstatera att de tagit rétt beslut ‘Men
han hade ju faktiskt en for stor vdska’ konstaterar den ena av check-in personalen.
(Observation 8, 2013-04-11).

Likt det Boles och Babin (1996, s.43) menar, kan det tydas att check-in personalen i1 det
hir fallet upplever en uppgivenhet dér bade konflikten mellan kund och foretag kan
uppmédrksammas samtidigt som hon kan tydas kdnna en osdkerhet med om hon tagit det
ritta beslutet til syvende og sidst. Rollstress kan uppkomma utav rollkonflikt och
rollosdkerhet och trots att det inte med sékerhet gar att konstatera att check-in personalen 1
observationen ovan upplever en utvecklad rollstress kan dock dessa tendenser urskiljas.

(Pousette 2001, s.10)

Sammanfattningsvis kan det konstateras att check-in personalen upplever en rollosékerhet
dé anvisningar for deras arbete inte dr tydliga och de dédrmed inte vet med sékerhet hur de
ska agera ratt i motet med kunden. Empirin tyder dven pa att sjélvstandighet i arbetet

minskar den kluvenhet som rollkonflikt skapar for check-in personalen, likt det forskarna
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som behandlat rollstress, Singh (1993, s.14) och Pousette (2001, s.25) menar, att
handlingsfrihet i arbetet dr en viktig faktor for att minska frontpersonalens upplevda
rollstress. Cecilia uttrycker problemet med att inte ha tillrackligt med handlingsfrihet dé
hon sdger “Kunden har ju alltid ritt och vi forsoker gi efter det, absolut. Om inte vara
regler stéller till det.” Nedan foljer en vidare diskussion kring hur check-in personalen

upplever handlingsfrihet i sitt arbete och vad det kan ha for foljder i deras arbete.

4.4 Hur upplever check-in personalen sin handlingsfrihet?

Lashley (2001, ss.220-221) och Gulati (2009, ss.101-102) forklarar att frontpersonalen ofta
franskjuts sin handlingsfrihet da beslutsfattandet ofta sker hogre upp i organisationer.
Denna hierarki dr ndgot som Daniela upplevt, dir hon menar att kundernas drenden ofta
bollas vidare till andra avdelningar i foretag B. Hon forklarar vidare att d&ven om det inte
kinns tryggt att ldmna ifran sig ansvaret for kunden s& dr det sa det fungerar. Daniela
menar att hon uppfattar séttet de arbetar pd systematiserat och forklarar att hon heller inte
kdnner till exakt hur kundens é&renden skots da de skickats vidare till de andra
avdelningarna. Likt den teori Lashley (2001, ss.220-221) och Gulati (2009, ss.101-102)
beskriver, franskjuts Daniela hir ansvaret och hon kan endast hoppas att kunderna far den
hjélp de behover. Detta visar pd att Daniela upplever att flygbolagets regelverk hindrar
henne fran att gora kunden ndjd. Emelie som arbetar pd samma flygbolag B som Daniela
beskriver dven hon att det dr tveksamt om hon végar ta egna beslut utanfor riktlinjerna i
foretaget “Vi far ju gora det som vi kan inom véra rimliga grénser /.../ och &r det sedan
ndgot mer sé far de ju ta kontakt med [en annan avdelning] da” vilket visar pa den kontroll
foretag B har over sin check-in personals agerande i servicemotet, dir de som Lashley
(2001, ss.220-221) och Gulati (2009, ss.101-102) ndmner franskjuts sitt ansvar i

servicemotet.

Alla informanter upplever dock inte samma sak. Till skillnad frdn Emelie och Daniela som
arbetar pa flygbolag B beskriver Gabriella som arbetar péa flygbolag C att hon upplever
handlingsfrihet i sitt arbete och menar att hon vagar ta egna beslut i servicemoétet “Vi har
en regel, 80/20-regeln /.../ 80 ritt och 20 fel, man far lov att gora fel beslut, bara man gor
det for kundens skull och for att man tror att det ska bli bra”. Hanna som arbetar p4 samma
foretag C som Gabriella menar dven hon att hon upplever en storre handlingsfrihet tack

vare den sa kallade 80/20 regeln, som alltsa innebér att check-in personalen har lov att ta
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felsteg till en viss man, sa linge de kan std for sina misstag. Gabriella och Hanna menar
bada att detta arbetssitt fungerar for dem, och att de har utrymme att gora det lilla extra for
kunden. For att skapa goda servicemdten menar Chebat och Kollias (2000, s.66) att
flexibla manualer for frontpersonalen dr viktigt. Denna teori verkar stimma dverens med
vad check-in personalen pa foretag C uttrycker diar de menar att 80/20 regeln ger dem
mdjlighet att géra kunderna ndjda i och med att de har utrymme att anpassa situationen
efter kundens behov. Flygbolag B har diaremot inte dessa flexibla riktlinjer som Chebat och
Kollias (2000, s.66) menar &r viktiga i motet med kunden. Check-in personalen 1 flygbolag
A tycks ddremot uppvisa liknande tankar kring handlingsfrihet som check-in personalen pé
flygbolag C, dér de ocksé upplever att de vagar ga ifran reglerna. Under en observation pé
flygbolag A fér vi ta del av vad Anna siger om de regelverk och riktlinjer som finns.

Mellan morgonavgéngarna pa flygplatsen &r det en lugn stimning och vid check-in

disken lutar sig check-in personalen tillbaka mot disken och berdttar om gardagen da

inchecknings-systemet kraschade och de fick skdta incheckningen manuellt. Hon

forklarar att det varit en 20 meter 1dng ko med passagerare vid check-in disken och att

hon for att 16sa situationen maste ta egna beslut i stunden da hon menar att det i vissa

situationer inte gar att folja regelverken till punkt och pricka ’Det finns rutiner for det

mesta, men ibland fungerar det ju bara inte i praktiken’ Hon menar att de ibland i

arbetet maste avvika fran rutinerna for kundernas bista. ’Ja vi har ju massor av

manualer hur a/lf ska ga till, men dessa manualer &r ju gjorda efter vissa forutséttningar,

man kan ju inte standardisera kunderna, och inte heller personalen/.../ vad som é&r ritt

for en kund &r inte rdtt for en annan, alla blir upprorda over olika saker’. (Observation 1,
2013-04-04)

Anna berittar vidare att flygbolaget A inte har strdnga policyn for hur check-in personalen
bor arbeta i mdtet med kunder, som Chebat och Kollias (2000, s.66) uttrycker som viktigt.
Anna menar att de endast har lattare anvisningar for hur de ska agera. “Det &dr det hir med
fingertoppskénsla, att jag kan pé ett eget bevag ta ett beslut”. Anna menar att hon tycker
det dr givande for hennes arbete med resendrerna att ha denna handlingsfrihet. Hon menar
dven att hon inte hade klarat av arbetet som check-in personal om hon inte hade fatt ta egna
initiativ 1 servicemotet. Hon beskriver att hon kidnner utrymme att agera enligt hur hon ser
pa situationen. Anna pdvisar en glddje att kunna agera som hon sjédlv upplever ar ritt for
situationen. Lashley (2001, s.22) ndmner just fingertoppskédnsla som en viktig faktor for
frontpersonal, att kunna agera pa eget bevdg gentemot kunden och gé in i motet med en
genuin kénsla, vilket stimmer 6verens med vad Anna menar. Som tidigare ndmnts verkar
alltsa flygbolagens olika grad av regelverk péaverka check-in personalens upplevda

handlingsfrihet, dér check-in personalen pa flygbolag B upplever sig vara lasta vid
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regelverket till skillnad frén check-in personalen pa flygbolag A och C som upplever sig

kunna fatta egna beslut i servicemotet.

4.4.1 Sjalvstandighet i utmanande situationer

Barrows och Powers (2009, s.103) menar att en situation dir handlingsfrihet hos
frontpersonalen dr av vildigt stor vikt dr vid just svara situationer, dir det for
frontpersonalen dr utmanande att agera pa ett 1ampligt satt om inte befogenheter att ta egna
beslut finns. Anna som arbetar pa flygbolag A beréttar om en situation dir hon fatt
klagomal av en resendr och vikten av att i agera efter vad hon sjilv ansdg vara bast i
klagomalssituationen. Hon berittar att om hon fér utnyttja sin kunskap och inte &r last vid
riktlinjer sa blir det en utmaning som fir henne motiverad att gora sitt bésta i arbetet. Om
allting alltid fungerar som det ska beskriver Anna att hon inte heller far utnyttja all sin
kunskap 1 servicemdtet. Anna menar alltsd att hon upplever handlingsfriheten i dessa
situationer som en utmaning for hennes egen kunskap dédr det motiverar henne i arbetet.
Anna berittar att just klagomalshanteringen kan bli problematiskt ifall manualerna méste
foljas, da hon menar att hur klagomalssituationen bor hanteras inte gar att standardiseras
for alla kunder. Hon forklarar att ndgot som fungerar for en kund inte med sékerhet dr ratt
for en annan “Det dr jéttesvart att skriva en mall att sdhdr gor vi ndr vi far ett sadant hér
klagomal, eller den hir situationen, det gar inte, for ménniskor ar olika”. Anna visar alltsa
pa att handlingsfriheten utmanar check-in personalen till att agera med fingertoppskinsla i
klagomalssituationer for att generera en ndjd kund. Hon menar séledes att ifall manualer
maéste foljas kan check-in personalen inte tillmdtesgd kunden pé ett anpassat sétt, 1 likhet
med det Barrows och Powers (2009, s.103) och Michel et al. (2009, s.9) skriver om

handlingsfrihet i utmanande situationer.

Viktoria, som arbetar pa foretag C har en liknande bild av klagomélshantering, dér hon
menar att &ven om mycket av ansvaret for de storre klagomaélen skickas vidare sa upplever
hon att hon har mojlighet att ta egna beslut. Kunderna vill enligt Viktoria ibland prata med
ndgon som har mer auktoritet &n check-in personalen. “Om det dr nagra storre saker da
skickar vi det vidare till den operativa sidan eller véra driftansvariga sa att de fér ta tag i
det /.../ smésakerna kan vi ta hand om fritt”, vilket tyder pa att Viktoria pd foretag C oftast

upplever att hon har mdjlighet att ta beslut till viss del da hon kénner att hon har kunskap
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att gora det, vilket ocksa till en viss del kan liknas vid det Barrows och Powers (2009,
s.103) och Michel et al. (2009, s.9) menar om handlingsfrihet vid klagomalssituationer.

Beatrice som arbetar pd foretag B, menar diremot att de fréntagits ansvaret for
klagomalshantering for att kunna standardisera kundkontakten pa foretaget. Beatrice
berdttar att hon tycker den utveckling som skett pa foretag B &r trédkig da check-in
personalen frantagits sitt tidigare ansvar. Hon menar att klagoméalshantering ar en viktig
del 1 arbetet som check-in personal dd det dr av storsta vikt att kunderna far den hjélp de

behover pa plats.

Det dr jatteviktigt, tyvérr sa haller vi inte pd med det [klagomélshantering] s& mycket
sjdlva langre. Tidigare innan diverse omorganisationer sa skdtte varje station sina egna
reklamationer /.../ Men sa &r det ju inte ldngre utan vi har ju en centralavdelning som
skoter det.

Beatrice menar att handlingsfrihet &r viktigt i arbetet som check-in personal likt det
Barrows och Powers (2009, s.103) pladerar for, samtidigt som hon uppvisar en besvikelse
over att inte ha mdjlighet att bestimma sjélv. Detta visar ytterligare pa den variation av
upplevd handlingsfrihet check-in personalen uppvisar, dir foretagens olika riktlinjer ger

varierande foljder for check-in personalen.

Likt de varierande upplevelserna som check-in personalen har pa de olika flygbolagen
under ett vanligt kundmote tycks det vara lika varierande upplevelser under
klagomalssituationer. Check-in personalen pd foretag B, Daniela, Emelie och Beatrice,
upplever det tyngande att inte kunna ta ansvaret sjidlva for kunden under en
klagomalssituation till skillnad fran check-in personalen pa foretag A och C, Gabriella,
Hanna och Anna, som upplever att den handlingsfrihet de har dar mycket viktig 1 hantering
av klagomal. Lashley (2001, ss.220-221) och Gulati (2009, ss.101-102) menar att
handlingsfrihet ofta skjuts hdgre upp i1 organisationerna och dédrmed gor frontpersonalen
lasta i sitt arbete. Detta tycks alltsd stimma for check-in personalen pa flygbolag B. Det
stimmer 4 andra sidan inte for dem som arbetar i flygbolag A och C, som upplever att

storre del av ansvaret ligger hos dem.
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4.4.2 En handlingsfrihet som hjalper eller stjilper?

Informanterna uttrycker som sagt att de har olika grader av handlingsfrihet under
servicem{tet och ser dven alla olika pa till vilken grad handlingsfrihet hjdlper dem i arbetet
med kunder. Som tidigare ndmnts forklarar Beatrice, som arbetar for foretag B, att hon
uppskattat mer handlingsfrihet i servicemotet. Daremot uttrycker hon & andra sidan en oro
for vad som skulle hdnda om check-in personalen hade blivit for sjélvstindiga 1 sitt arbete.
Hon menar att hon hade ként sig oséker om allt for mycket handlingsfrihet hade lagts dver
till henne “Du vet att det hér kan jag gora och dver det sd kan jag inte, utan da fir kunden
ta kontakt med véra kundrelationer/.../ Och det dr ganska skont att veta precis liksom, hit
men inte langre”. Beatrices uttalande kan liknas vid vad Chebat och Kollias (2000, ss.66-
69) och Lashley (2001, s.186) menar att for mycket handlingsfrihet hos frontpersonalen
kan leda till att de upplever en osdkerhet och oro 1 sitt arbete da de inte har riktlinjer for hur

de ska agera.

Det som Tatikonda och Tatikonda (1995) i Chebat och Kollias (2000, s.66) lyfter fram, att
handlingsfrihet &r ndgot som inte bara rekommenderas, utan det dr ofrdnkomligt, kan
ddrmed ifragasdttas enligt den empiri som behandlats. Handlingsfrihet uppskattas inte av
alla informanter, och dir bland annat Emelie pa foretag B beréttar om de nackdelar hon
kan uppleva med att ha for mycket handlingsfrihet i arbetet. Hon tror att slutresultatet av
servicemotet blir for varierande om check-in personalen sjidlva far bestimma och forklarar
vidare att riktlinjer och policys inte alltid himmar hennes arbete utan kan ocksé ses som
ndgot som hjilper henne och fir henne att kinna sig sdkrare i sitt arbete. “Det hjélper, du
méste ju ha nagot att ga efter annars blir det /.../vad du sjdlv tycker, och det blir svart”.
Aven detta styrker Chebat och Kollias (2000, s.67) och Lashleys (2001, s.186) mening om
att handlingsfrihet kan leda till osdkerhet i1 arbetet dér check-in personalen menar att hon

utan riktlinjerna inte personligen skulle vet hur mycket hon kan ge kunden i métet.

Beatrice forklarar ytterligare vad hon anser om att check-in personalen inte langre har
mdjlighet att ta egna beslut i foretag B och menar att det bade finns for- och nackdelar med
situationen. “Alltsé bdde och, for samtidigt ndr du har en central funktion som skoter det sa
blir bemotandet, alltsd ersdttningsnivder eller vad man nu &r ute efter, det blir exakt det

samma. Skulle vi ha det pé alla vara 10 olika linjestationer sa hade sékert jag tyckt en sak
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och Pelle 1 Luled hade tyckt ndgot annat”. Alltsdé menar Beatrice hér att fordelarna med
riktlinjerna dr att kunna erbjuda samma service till alla kunder i motet. Under ett

observationstillfille pa foretag B uppstod en liknande situation vid check-in disken.

En kvinna kommer fram till check-in disken och ber check-in personalen checka in tva
bagage utan extra kostnad. Kvinnan menar att hon har fatt gora det tidigare hos
foretaget och att hon inte forstar varfor det inte gér den hdr gangen. Check-in
personalen forklarar att trots att det godkénts tidigare, maste de nu gé efter sina policyn
och kan inte erbjuda kunden samma som négon i foretaget tidigare erbjudit. Kvinnan
blir upprérd men uttrycker &nda att hon forstar check-in personalen och gar snopet
dérifran for att betala extra-avgiften vid informationsdisken langre bort. (Observation 2,
2013.04.08)

I situationen kan det uppfattas att check-in personalen tycker att situationen &r utmanande
dédr de maste ta stéllning till ndgot en annan foretagsrepresentant tidigare godként, da de
samtidigt forsoker folja de riktlinjer foretaget bestdmt. Situationen indikerar det Chebat
och Kollias (2000, ss.66-69) for en diskussion om, att servicen kan bli for varierande om
alla 1 organisationen har for mycket handlingsfrihet for att pa eget bevag bestimma vad de
vill ge kunden. Den check-in personal som kunden métt tidigare hade troligtvis gétt
utanfor riktlinjerna for att gora resendren ndjd. Servicen blir dirmed varierande och béade
kunden och check-in personalen utsattes for en utmanande situation att hantera vid
kommande servicemédten. De tankar som finns om att frontpersonalen endast har positiva
upplevelser av handlingsfrihet ifrdgasitts alltsd hdr av Chebat och Kollias (2000, s.67)
diskussion om handlingsfrihetens potentiella nackdelar i form av osékerhet och
svarforutsett resultat i servicemoétet, som alltsd kan liknas vid de upplevda kénslorna for

check-in personalen i flygbolag B.

Sammanfattningsvis kan i diskussionen som forts tydas att flygbolag B, dédr check-in
personalen upplever sig ha strikta riktlinjer, inte har den mdjlighet de uppger sig vilja ha i
motet med kunden. Diaremot menar de dven att for mycket handlingsfrihet kan skapa
osédkerhet i moétet med kunden dé de inte har tillriackligt med riktlinjer for hur de ska agera.
Detta uppger dock inte check-in personalen i flygbolag A och C, dir de endast uppger
positiva foljder av den handlingsfrihet de upplever att de har i1 servicemétet. Det kan alltsa
tydas att den check-in personal som agerar utifrén strikta riktlinjer inte kénner sig bekvama
med ett utokat ansvar, till skillnad frdn dem som har ett mer flexibelt regelverk, dér det

upplevs att handlingsfrihet dr ett méste i deras mote med kunden. Nedan, i det slutliga
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avsnittet, kommer de olika delarna i analysen att knytas ihop och gemensamt behandlas for

att fortydliga de tankar som véckts i analysen.

4.5 Den gemensamma namnaren

Gulati (2009, s.56) beskriver att frontpersonal i serviceorganisationer litt kan hamna
emellan foretagets riktlinjer och kundernas dnskan. Denna roll som frontpersonalen har,
mellan foretaget och kunden, kallar Gulati (2009, s.56) grinsoverskridare. Check-in
personalen upplever sig ha en viktig och ansvarsfull roll i servicemétet som bdde foretagets
representant och som kontakten till kunderna, vilket kan tydas som den
gransoverskridarroll som Gulati (2009, s.56) beskriver. Det gap som Gulati (2009, s.56)
beskriver igenkénns tydligt i check-in personalens arbete. Som tidigare belysts skapar det
kénsloarbete som check-in personalen utsitts for i motet med kunder kdnsloméssiga krav
fran omgivningen. Check-in personalen maste uppehalla en viss typ av beteende for att
tillmStesgd kunderna och anpassa sig efter dem. Den kénsloméssiga dissonansen skapas
ddremot av att frontpersonalen upplever att de kdnslor som de pdvisar inte stimmer
overens med de egna kénslorna. Antingen kréver foretaget att check-in personalen ska bete
sig pd ett visst sétt eller s kriver kunden ett visst slags beteende utifrdn check-in
personalen, vilket 6kar kraven for deras anpassning i servicemoétet och alltsd den tudelade

rollen som grinsoverskridare innebér (ibid., s.56).

Den rollstress som behandlats i studien uppstér da check-in personalen upplever just denna
konflikt att vara alla parter till lags. Likt det Gulati (2009, s.56), Singh (1991, s.15) och
Pousette (2001, ss.9-10) beskriver om gransdverskridare tycks flygbolagens riktlinjer
ibland krocka med det som kunderna krdver av check-in personalen. De regelverk som
faststills av foretagen skapar en ram for check-in personalen att agera inom, vilket leder
till att check-in personalen inte har det utrymme de behdver for att tillmotesgd kunden 1
servicemotet. Ddrmed kan check-in personalen kédnna en inre strid for att vara alla till lags i
servicemotet, vilket tydligt kan liknas vid den gransdverskridande rollen. Gulati (2009,
$.56)

Gulati (2009, s.56) menar att gransoverskridare och det dvriga foretaget ofta arbetar i1 olika
tidsperspektiv; for grinsoverskridare &r det av stor betydelse att kunna l6sa kundens

problem direkt pa plats, medan den personal som inte handskas med direkt kundkontakt
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kan 16sa problemet nér det passar dem. Gulatis (2009, s.56) teori kan kopplas till den
handlingsfrihet som check-in personalen i vissa fall kan sakna i foretaget, att kunna 16sa
kundens problem direkt pd plats. Rollen som gransdverskridare blir tydlig om check-in
personalen maste skicka vidare drendet till en annan avdelning och inte kan 16sa det direkt.
Diremot kan handlingsfrihet leda till ett béttre arbetsutforande dir check-in personalen kan
anpassa sig efter kundens behov och didrmed minska utmaningen i rollen som

gransoverskridare i foretaget. (ibid., s.56)

Som diskuterats ovan kan det tydas att utmaningen i arbetet som grinsoverskridare &r
aterkommande i1 check-in personalens arbete i servicemdtet och i alla de tre teman som
studien behandlat; kédnsloarbete, rollstress och handlingsfrihet. I foljande avsnitt kommer
en diskussion kring vilka slutsatser som kan dras utifran studien och tankar infor framtida

forskning.
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5 Vad har vi kommit fram till?

Nedan fors en diskussion kring vad vi kommit fram till i studien. Kapitlet inleds med
slutsatser utifran de presenterade fragestéllningarna. Vidare reflekterar vi éver studiens
resultat samt varfor det finns ett behov av denna studie. Slutligen presenteras vad vi

upplever intressant for framtida forskning.

Vad innebdr servicemotet for check-in personalen i deras arbete?

Servicemotet 1 check-in  personalens arbete innebdr en komplex situation dér
ansvarskénsla, erfarenhet och ménniskokdnnedom belyses som viktiga aspekter. Som
problematiserats i inledande delen dr frontpersonalens roll i servicemoétet av stor vikt, men
trots det har tidigare forskning frimst presenterats ur ett kundperspektiv (Gross och
Pullman 2012, s.44; Svingstedt 2005, ss.37-46). Check-in personalen i studien uttrycker
ocksé vikten av deras arbete i servicemdtet. Motet med kunden &r betydande for dem i och
med att de vill generera ett gott intryck och de uttrycker alla att de kdnner en stor
ansvarskdnsla nar de bemoéter kunden. Servicemétet innebdr en utmaning for check-in
personalen ddr de menar att det dr viktigt att agera rétt frdn borjan for att skapa en god
kontakt med kunden. Servicemétet medfor en ofrutsédgbar arbetssituation dér check-in
personalen till stor del gar pd ménniskokdnnedom for att tillmotesgd kunden. Erfarenhet
tycks dven vara ndgot som till viss del har betydelse for check-in personalens arbete men
verkar vara ndgot som frimst underléttar standardiserade arbetssituationer och inte i de
oforutsidgbara situationerna dér check-in personalen maéste vara flexibel. Check-in
personalen understryker att serviceyrket, ddr servicemdtet har en sa viktig del, inte dr nigot
som alla personer ar ldmpade att arbeta med. For check-in personalen innebir servicematet
ett mote med ménga olika méinniskor, vilket innebér att anpassningsformaga ar betydande i
servicem{tet. Denna anpassningsforméaga menar check-in personalen att inte alla har, dér

motet med kunden ddrmed kan bli anstrdngande.

Servicemétet for check-in personalen innebér alltsd en utmaning dir de har det yttersta
ansvaret for kunden. Da ett kundmote inte dr det andra likt innebér servicemotet ménga

oforutsedda situationer. Check-in personalen méste dirmed ha en anpassningsformaga och
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ménniskokdnnedom for att kunna agera pa ett optimalt vis. Servicemdtet medfor dven

standardiserade arbetsuppgifter dér erfarenhet 4r av stor betydelse.

Varfor dr kinsloarbete, rolilstress och handlingsfrihet centrala i check-in personalens
arbete?

De tre teman som behandlats kan tydas ha en central roll for check-in personalen i och med
den kontext de befinner sig i, dir anpassningsformégan efter kunden &r betydelsefull
samtidigt som de maste folja foretagets riktlinjer i en miljé som priglas av tidspress och
snabba beslut. Som diskuterats i inledningen av studien ar det relevant att undersdka vad
det kan bero pa att dessa tre teman har en central roll i check-in personalens arbete, for att
oka forstdelsen for check-in personalens arbete i servicemotet. Utifrdn den analys som
utforts kan det konstateras att check-in personalens arbete priglas av det faktum att de
agerar som grinsoverskridare mellan det interna foretaget och den externa kunden. I métet
med kunden dr det centrala for check-in personalen att kunna anpassa sina kénslor i

enlighet med bade foretagets och kundens forvintningar.

Rollstress skapas nir check-in personalen kidnner sig kluven mellan de tvé parterna dér de
ska agera som mellanhand. Check-in personalen visade pa flera situationer dér de upplevde
en kluvenhet mellan kundens och foretagets krav i servicemotet, dar rollkonflikten blir
central. Rollosdkerhet kunde dven tidvis tydas dd check-in personalen inte var pa det klara
med hur de skulle agera i olika arbetssituationer och dér regelverk problematiserade deras
agerande. Hur central rollstress dr for check-in personalens arbete tycks alltsd variera
utifran hur strikta regelverk flygbolagen de arbetar for har, dir check-in personalen pé
flygbolag B visade pd en mer betydande rollstress da de kénner sig bundna till flygbolagets
regelverk. Handlingsfrihet tycks slutligen forenkla det komplexa arbete som check-in
personalen har som grinsoverskridare. Detta genom att minimera den kluvenhet som
check-in personalen kan uppleva i servicemotet mellan foretagets regler och kundens
behov och dirmed 6ka det kénslomissiga vilbefinnandet for check-in personalen. Alltsé ar
handlingsfrihet centralt i check-in personalens arbete d4 det kan underlétta deras mojlighet
att agera mest lampligt 1 de ofOrutsdgbara kundmoétena, vilket dven underldttar deras
kéinsloarbete och reducerar deras eventuella rollstress. Den roll check-in personalen har i

servicemotet har alltsd synliggjorts i de centrala temana i studien, dir de bidrar till rollen
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som gransoverskridare d& de alla orsakas av en spidnning mellan foretaget, check-in

personalen och kunden.

Kinsloarbete, rollstress och handlingsfrihet kan dédrmed tolkas vara centrala i check-in
personalens arbete da dessa teman fungerar i samband med varandra och bidrar alla till
rollen som gransoverskridare i1 foretaget. Denna dynamik illustreras i var modell som

presenteras nedan:

Kansloarbete

Handlingsfribhet Rolistress
Figur 1: En modell illustrerande kopplingen mellan de tre temana. (Vdr egen illustration)

Vilka foljder har kiinsloarbete, rollstress och handlingsfrihet for check-in personalens
arbete?

De foljder som kan tydas utifrdn check-in personalens arbete under servicemétet pekar inte
pa ndgot entydigt svar vilket visar pd den komplexitet som check-in personalens arbete
innefattar. Kiénsloarbetet kan fora med sig en kinsloméssig dissonans dér check-in
personalen upplever en uppgivenhet av att inte kunna pavisa sina genuina kinslor och
beteende i motet med kunden. Check-in personalen kan uppleva en kinsloméssig
dissonans da foretagets riktlinjer forhindrar deras genuina kénslor, speciellt da check-in
personalen inte upplever likartade mélséttningar som flygbolaget. Detta kan {2 till f6ljd att
check-in personalen inte alltid kan upprétthdlla en fasad for kunderna, d& den ibland
brister, vilket leder till att servicemotet i sin tur blir lidande d& check-in personalen inte
kan mota kunden pd ett representativt sitt. Diremot kan kédnsloarbete dven leda till
kdnslomissig harmoni hos check-in personalen d& de genuint kan visa upp sina kénslor
infor kunden vilket tycks leda till en tillfredsstdllelse hos check-in personalen samt ett

forbattrat arbetsutforande. Foljderna har saledes bade for- och nackdelar.

Resultatet av rollstress i arbetet dr att det stéller speciella krav pd check-in personalen som
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ar gransoverskridare. De tycks ofta uppleva rollkonflikt och rollosdkerhet i arbetet, dér
foljden sdledes blir att de sténdigt kdnner en uppgivenhet i att mésta viga mellan vad de
sjdlva tycker dr rétt i situationen och vad foretagets riktlinjer séger. Rollosékerhet tycks
uppsta vid ovisshet i arbetet med kunderna dér check-in personalen upplever att de inte har
tillrdcklig kunskap for att skota sitt arbete, vilket vidare kan komma att leda till lagre
standard for servicemotet. Det kan &dven tydas att check-in personalen upplever en
bristande klarhet i arbetsanvisningarna, vilket kan leda till en osdkerhet 6ver den egna
auktoriteten vid kommande servicemdten. Handlingsfrihet kan minska den problematik
som skapas pa grund av agerandet som gransoverskridare och ddrmed underlitta arbetet
for check-in personalen. Daremot kan dven check-in personalen med strikta riktlinjer fran
foretaget uppleva att for mycket handlingsfrihet genererar en oro dér for mycket ansvar
laggs hos dem. Det kan tydas att den check-in personal som agerar utifran strikta riktlinjer
inte kdnner sig bekviima med ett utdkat ansvar i servicemétet, till skillnad frén den check-
in personal med ett mer flexibelt regelverk, dir handlingsfrihet upplevs som ett maste
under motet med kunden. Foljderna dr saledes av olika karaktér och synliggdér check-in

personalens utmaningar som arbetet for med sig.

Foljderna av de tre temanas centrala roll i check-in personalens arbete kan ddrmed bade
vara till for- och nackdel i deras arbete dédr de bade kan kénna sig tillfreds och leda till en
bittre arbetsprestation, samtidigt som oro, osékerhet och en stindig balansgang mellan den

egna viljan och foretagets riktlinjer 4ven kan vara en foljd.

5.1 Vi lyfter blicken

Vi inledde var studie med en observation som handlade om check-in personal Lovisa och
hennes mote med mannen som hade missat sitt flyg. Hon sympatiserade med mannen och
1dt honom boka om sin avgéng utan kostnad, trots att hon medgav att hon egentligen inte
fick gora sa enligt foretaget. Denna situation symboliserar komplexiteten i arbetet som
frontpersonal dér de far vdga mellan att gora kunden nojd eller att gora rétt enligt
foretagets regler, i den sd kallade griansoverskridarrollen. I och med att servicemétet och
den hoga standard som stills pd motet mellan kund och frontpersonal idag ar valdigt
aktuellt och frontpersonalen spelar en betydande roll i detta samspel anser vi att det &r
hogst aktuellt att fordjupa forstdelsen for frontpersonalens arbete i motet med kunden. Vart

syfte med studien har varit att utifrdn servicemdtets kontext bidra till forstaelsen for
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frontpersonalens arbete och dess komplexitet. Genom att utgd ifrdn check-in personalen pa
flygplatser, i syfte att studera deras arbete och egna upplevelser, har vi kunnat diskutera
arbetet som frontpersonal generellt. Eftersom check-in personalens arbete dr unikt i sig kan
ddremot inte alla slutsatser i studien generaliseras for frontpersonal i allménhet.
Karaktéristiskt for flygbranschen &r att den har strikta regelverk for hur situationer ska tas
hand om vilket gor att check-in personalen inte alltid har den mojlighet som frontpersonal 1
vanliga fall hade haft i frigan om handlingsfrihet vid métet med kunden. Darmed kan det
konstateras att diskussionen kring handlingsfrihet hade kunnat bli annorlunda ifall studien

hade haft ett annat studieobjekt.

Att rollen som grinsoverskridare dr av stor betydelse for frontpersonalens arbete i
servicemotet kan som tidigare ndmnts i teorin inte konstateras vara ndgon ny slutsats for
studien kring frontpersonal. Daremot visar var studie hur rollen som griansdverskridare blir
tydlig i1 check-in personalens kdnsloarbete, rollstress och handlingsfrihet och vilka foljder
dessa tre teman har i check-in personalens arbete som gransoverskridare. Det kan
konstateras att grinsoverskridarrollen som frontpersonalen har inte gar att undvika i
servicemOtet dd deras arbetsuppgifter ligger mellan foretaget och kunden. Vi fragar oss
dock hur deras arbete kan fOorenklas och forbéttras under servicemdtet sa att de inte
upplever en uppgivenhet i att inte kunna tillmdtesga kraven som stélls. Vi anser att en 6kad
forstaelse for frontpersonalen inom organisationen kan generera en bittre anpassad
arbetsmiljo, dér tydliga anvisningar och gemensamma malséttningar kan vara svaret pa att
frontpersonalen ska kunna agera pa ett optimalt vis i sitt arbete med kunden. Vidare anser
vi dven att handlingsfrihet dr en av de viktigaste byggstenarna for detta yrke, i och med att
interaktionen mellan tva individer inte kan standardiseras. Genom att kombinera tydliga
anvisningar med handlingsfrihet kan frontpersonalen agera anpassat efter varje situation
samtidigt som de har en medvetenhet om vad foretaget stér for vilket skapar sjalvsikerhet
hos frontpersonalen. Genom detta hade dven den kdnsloméssiga dissonansen samt den
upplevda rollstressen kunnat minimeras i och med att det inte uppstar en problematik 1
servicemotet da frontpersonalens riktlinjer stimmer dverens med deras egna mélséttningar.
Vi menar att mer vikt bor ldggas vid hur organisationer praktiskt kan arbeta for att
underldtta arbetet for den frontpersonal som har en gridnsoverskridande roll. Likt det
Svingstedt (2005, s.40) uttrycker, menar vi att de praktiska svarigheterna borjar dér teorin

slutar.
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5.1.1 Framtiden for frontpersonalen

Vad som slagit oss under studien dr hur frontpersonalen inte tycks ha s& mycket auktoritet
som framstdlls i teorierna. Trots att frontpersonalen ihdrdigt lyfts fram som en av de
viktigaste aspekterna vid ett servicemote kan vi fortfarande se att de ar 1&ngt ner 1 hierarkin
1 organisationer och inte tas i beaktande i viktiga beslut. Vi fragar oss ddrmed hur detta gap
kan komma sig. Detta kan hirledas till vrt ursprungliga syfte, som alltsd inte gick att
genomfora just for att check-in personalen inte har det ansvar vid klagomalshantering vi
forvintat oss. Nagot som vore intressant att studera vidare dr déarfor det syfte vi formulerat
fran forsta borjan av studien; hur frontpersonal upplever klagomalshantering. Da check-in
personalen inte har det ansvar Over klagomadlshantering vi fOrvintat oss fick vi inte
tillrdckligt féltstudiematerial inom omradet klagomalshantering. Vi valde istéllet att
studera frontpersonalens arbete 1 servicemoétet utifrdn de tre temana, men ndgot som
fortfarande intresserar oss dr fragan varfor klagomalshantering forekommer till en sédan
liten grad i arbetet som check-in personal. Hur kan det komma sig att frontpersonalen tycks
ha sé lite ansvar i servicemotet ndr de enligt bdde litteraturen och dem sjélva anses ha en s
viktig roll i klagomalshanteringen? I den inledande problematiseringen konstaterades att
Bitner et al. (1990, s.71) redan for ett antal dr sedan podngterat att frontpersonalens roll 1
servicemftet dr ndgot som ytterligare maste lyftas fram 1 forskningen. Varfor det
fortfarande ar ett sd aktuellt &mne menar vi beror pd att servicemotet dr en scen 1 stidndig
fordndring ddr interaktionen mellan individerna inte enkelt kan definieras i gemensamma
termer. Manga synvinklar méste beaktas dir frontpersonalen utgér en av dem. Var studie

ldamnar hdrmed dorrarna 6ppna for vidare forskning.

Som tidigare ndmnts kan en studie som detta liknas vid en resa, dér slutresultatet aldrig gér
att forutspd. Vi har nu natt slutdestinationen och kan konstatera att vir studie kommit att
bli en helt annan férd &n vad vi forvéntat oss. Trots vdandningar under resans gidng har vi
nétt ett resultat vi endast i borjan kunnat hoppas pa. Fokus har som vi ursprungligen dmnat,
forblivit ur frontpersonalens synvinkel, dir vi fétt ta del av deras vardag och arbete i
praktiken och fordjupat oss i deras syn pa servicemotet. Vi hoppas att studien vickt
intresse samt vidgat vyerna for ytterligare forskning inom omradet. Med detta sdger vi
tack, med en forhoppning om att studien har varit en givande forkovring i frontpersonalens

arbete 1 servicemaotet.
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Muntliga kallor

Check-in personal Beatrice - Intervju 2013.04.08
Check-in personal Emelie - Intervju 2013.04.08
Check-in personal Daniela - Intervju 2013.04.09
Check-in personal Cecilia - Intervju 2013.04.10
Check-in personal Fanny - Intervju 2013.04.10
Check-in personal Gabriella - Intervju 2013.04.11
Check-in personal Hanna - Intervju 2013.04.11
Check-in personal Anna - Intervju 2013.04.15
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Ovriga killor

Observation 1 - Flygbolag A 2013.04.04, klockan 13.45-16.30.
Observation 2 - Flygbolag B 2013.04.08, klockan 06.00- 06.20.
Observation 3 - Flygbolag B 2013.04.08, klockan 06.40- 07.30.
Observation 4 - Flygbolag B 2013.04.09, klockan 05.30- 06.30.
Observation 5 - Flygbolag B 2013.04.09, klockan 08.30- 09.30.
Observation 6 - Flygbolag C 2013.04.10, klockan 05.30- 07.15.
Observation 7 - Flygbolag C 2013.04.10, klockan 08.55- 09.45.
Observation 8 - Flygbolag C 2013.04.11, klockan 05.30- 07.00.
Observation 9 - Flygbolag C 2013.04.11, klockan 8.45- 9.30.
Observation 10 - Flygbolag A 2013.04.15, klockan 05.30- 10.45.
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Bilaga 1

Observationsschema

Ha f6ljande 1 beaktning under observationstillfdllena:

* Beskriv de olika momenten sa detaljerat som mojligt.
 Niér startar och nér avslutas de specifika momenten?

* Hur agerar personalen?

* Hur ér kdnslorna hos personalen?

* Vilka verktyg anvénds under processen?

* Vilka interaktioner sker?

» Loses problem pa plats?

* Hur hanteras den kénslomissiga situationen av personalen?

» Forsoka fa en helhetsbild Gver processerna.
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Bilaga 2

Intervjuguide

Presentation

Fraga om intervjun far spelas in.
Presentera vilka vi dr.

Forklara syftet med intervjun.

Intervjun kommer att anonymiseras och enbart anvéndas till vér studie.

Information om den anstallde

Beritta om dig sjdlv och ditt arbete.

Hur skulle du beskriva din roll som check-in personal?

Vad édr det bista respektive sémsta med Ert arbete?

Vad betyder service for dig?

Klagomalshantering

Vad har ni for policyn angdende klagomalshantering?

Hur ser processen ut nér en kund kommer och klagar?

Har ni nerskrivna manualer hur Ni ska agera vid klagomalshantering?
Kénner ni att ni vet var era grianser gar vid fritt agerande?

Har ni utbildning for dessa situationer?

Finns det nigot aterkommande problematiskt moment kring klagomélshantering?
Hur ser du pé klagomal?

Har ni policyn angdende klagomé&lshantering?

Kan du berétta om ndgon situation som varit extra utmanande?

Hur upplever du din handlingsfrihet vid klagomal?
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Loser ni problemen direkt nir en kund kommer och klagar?

Kénner du att det vid klagoméalshantering &r litt att ha en vénlig framtoning gentemot
kunderna?

Kénsloarbete

Vilka faktorer &r viktiga for dig i métet med kunden?

Hur tror du kundmétet paverkas av att du har en daliga dag”?
Kénner du att du har utrymme for att gora det lilla extra for kunderna?
Hur hanterar Ni oférutsedda situationer?

Hur kénner Ni nédr Ni hor uttrycket “kunden har alltid ratt?”

Vad skulle du vilja forbittra for att underldtta arbetet for frontpersonalen vid servicemétet?

Avslutning
Vi har inga fler fragor, finns det ndgot mer Ni vill berdtta om eller har ni nigra fragor?

Tack och fraga om mejladress ifall vi glomt ndgot vésentligt.
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