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Problemformulering: Delar av serviceindustrin tycks utga fran tva motstridiga
inriktningar, namligen effektivitets- och servicelogiken. Teorin pekar pa att dessa logiker
stravar mot tvd motsatta riktningar. Effektivitetslogiken pekar pa att den manskliga
resursen inte tas tillvara. Medan servicelogiken fangar upp betydelsen av att tillvarata den

manskliga resursen.

Syfte: Med bakgrund i logikernas motstridighet ar uppsatsens syfte att fa en forstaelse for

personalens arbete och hantering av servicemotet.

Fragestallningar: Hur kommer effektivitets- och servicelogiken till uttryck i personalens
arbete? Hur hanterar personalen servicemotet i forhallande till logikernas motstridiga

karaktar?



Metod: En kvalitativ studie d&r det empiriska materialet dr insamlat genom nio
semistrukturerade intervjuer med kabinpersonalen fran lagprisbolaget Norwegian. Studien

utgar fran ett induktivt, socialkonstruktionistiskt och hermeneutiskt forhallningssatt.

Teoretisk referensram: Den teoretiska referensramen behandlar teorier kring
effektivisering och standardisering samt servicelogiken for att kunna svara pa den forsta
fragestallningen. For att kunna svara pa den andra fragestallningen behandlas teorier som
sanningens 6gonblick, empowerment, emotional labor och det dramaturgiska perspektivet.

Slutsatser: Kabinpersonalens arbete utgar fran inlarda rutiner och riktlinjer vilket gor att
deras arbete standardiseras och effektiviseras manga ganger. Detta gor att
effektivitetslogiken kommer till uttryck. En del av personalens riktlinjer sager att de ska ge
passagerarna ett trevligt bemdotande och i slutdndan ska de se till att kunden vill komma

tillbaka. Pa sa satt kommer servicelogiken till uttryck.

Da arbetet innefattar bade standardiserade och effektiva rutiner samt en stravan mot ett
personlig bemdtande sa hanteras servicemotet pa olika satt, beroende péa dess karaktar. Pa
grund av effektiviseringen samt de uppsatta reglerna och riktlinjerna har personalen en
begransad handlingsfrihet. Detta gor att de har ett visst spelrum att réra sig inom for hur de
ska hantera servicemotet. | vissa situationer hanterar personalen servicemotet genom att
franga dessa regler, detta for att kunna uppfylla passagerarens individuella onskemal. |
andra servicemOten dar personalen inte kan, vill eller k&nner sig osakra hanterar de
servicemotet genom att félja bolagets regler och riktlinjer. Genom att ta pa sig uniform och
gad in i en roll hanterar personalen servicemotet antingen utifran effektivitets- eller
servicelogiken. Rollen och uniformen hjalper dem att uttrycka de kanslor som
servicemotets karaktar kraver. Genom att personalen gar bakom kulisserna och ventilerar
samt skamtar med varandra bidrar det till att mer akta k&nslor kommer till uttryck i

servicemotet.
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1 Inledning

Den forsta kabinpersonalen, historiskt sett, var anstallda sjukskoterskor som skulle ha en
lugnande inverkan pad passagerarna och att ge god service i alla lagen, aven vid
nodlandning. Detta har kommit att forandras da konkurrensen inom flygbranschen har
blivit allt stérre. Marknadens fokus har gatt fran service till laga priser. Férandringen har
visat sig paverka kabinpersonalens arbetsforhallanden uppe i luften (Whitelegg 2002, ss.
76-77). Ett av de storre lagprisbolagen inom den europeiska flygbranschen som idag

konkurrerar med laga priser & Norwegian.

Enligt Bjgrn Kjos, VD for Norwegian, vérdesatter de kundernas tid och stravar standigt
efter att hitta l6sningar for att gora deras resa smidigare, effektivare och trevligare (n By
Norwegian 2013). Detta tyder pa lagprisbolagets stravan efter att arbeta sa effektivt som
mojligt samtidigt som de inte vill kompromissa kvalitén utan fortfarande erbjuda en trevlig
resa. Detta leder in tankarna pa den problembeskrivning som behandlas nedan.

1.1 Problemformulering

Enligt tidigare marknadsforingsteorier har produkten ofta varit i fokus och effektivisering
av arbetsprocessen har haft en viktig betydelse. Kritik har skapat ett behov som har gjort
att en ny dominerande logik vuxit fram dar service har erhéllit en central betydelse. Skiftet
har bidragit till att service har fatt en storre roll i forsaljningsprocessen och kan ségas bero
pa organisationens syn pa resurser. Servicelogiken har medfort att den manskliga resursen
fatt allt storre betydelse och blivit en konkurrensfordel (Vargo & Lusch 2004).
Servicemotet, det vill sdga den sociala interaktionen mellan kund och personal, har kommit
att bli ett vardagligt fenomen som omger méanniskors liv (Corvellec & Lindquist 2005, ss.
5-7). Amnet har diskuterats mycket inom service managementforskningen. Aspekter som
servicemotet, empowerment och betydelsen av att tillvarata den ménskliga resursen inom
organisationen har fatt stor betydelse. Har personalen ratt verktyg for att kunna hantera
servicemotet kan det ha en positiv inverkan pa hur nojd kunden blir, vilket i sin tur kan
paverka verksamhetens l6nsamhet och framgang (Gronroos 2009). Andra viktiga
foreteelser som paverkar hur personalen hanterar servicemotet ar hur deras kénslor
kommer till uttryck och vilken roll personalen tar i motet (Goffman 2007; Moon, Hur &

Jae-Kyoon 2013). Resultatet av det som lyfts fram inom managementlitteraturen har skapat



mangsidighet kring servicemotet. Men det tycks fa sta at sidan for det Ritzer (2004) pekar
pa. Ritzer argumenterar for att de processer och principer som ligger bakom
snabbmatsindustrin har kommit att dominera, inte bara restaurangindustrin, utan dven delar
utav varldens tjansteverksamheter. Modellen fér McDonalization har kommit att bli en
forlangning av teorier kring Scientific Management, rationalismen och det byrakratiska
tankandet dar faktorer som okad effektivitet, forutsagbarhet, matbarhet och kontroll ingar.
Det rationaliserade perspektivet innebér att teknologin ersatter méanskliga resurser och dar
organisationens anstallda styrs av strikta regler och ramar (Ritzer 2004). De
standardiserade och effektiva principerna kommer i uppsatsen att hénvisas till
effektivitetslogiken.

Ett omrade dar vi ser att effektivisering har kommit att bli allt viktigare dr inom den
europeiska flygbranschen dar lagprisbolag som Norwegian expanderar allt mer
(Norwegian hemsida 2013). Inledningen illustrerar uppsatsens centrala problematik och
indikerar att delar av serviceindustrin tycks utga fran tva motstridiga inriktningar:
effektivisering och god service. Detta skapar funderingar Over hur det kan komma att
paverkar kabinpersonalens hantering av servicemotet, tillvaratagandet av kabinpersonalens
kunskaper och kompetenser i servicemdtet. Vilket utrymme till att fatta egna beslut far
kabinpersonalen i servicemdotet nar arbetsuppgifterna ska utforas pa ett effektivt satt? Hur
hanterar personalen sina kanslor i olika situationer nar de bade ska vara effektiva samtidigt

som de ska ge god service?

Vi kan urskilja att litteraturen inom service management tycks peka at ett hall medan
samhéllet och serviceindustrin i praktiken tycks te sig annorlunda. Funderingar kring var
servicebranschen ar pa vag ar central. Problematiken kring effektiviserings- och
servicelogiken, som tidigare diskuterats, 6ppnar upp for funderingar om logikerna drar at

motsatt hall eller om logikerna gar hand i hand inom ett Iagprisbolag som Norwegian.



1.2 Syfte och fragestallningar
Med bakgrund i logikernas motstridighet ar uppsatsens syfte att fa en forstaelse for
personalens arbete och hantering av servicemotet. Fragestallningarna som kommer att

behandlas ar:

o Hur kommer effektivitets- och servicelogiken till uttryck i personalens arbete?
o Hur hanterar personalen servicemotet i forhallande till logikernas motstridiga

karaktar?

1.3 Disposition
For att vagleda lasaren genom uppsatsen kommer vi har klargora for dess upplagg.

Kapitel 1: Inledning ger l&saren en presentation om uppsatsens amne, problem, syfte och

fragestallningar.

Kapitel 2: Metod diskuterar och reflekterar vart val av studiens design samt motiverar val
av undersokningsobjekt. Vidare diskuteras tillvagagangssatt for det insamlade empiriska
materialet. Vart arbetssatt kommer att forklaras och reflekteras 6ver for att skapa forstaelse

for hur vi gatt tillvaga.

Kapitel 3: Teoretiska perspektiv pa servicemotets forutsattningar behandlar tva
grundlaggande teoretiska inriktningar. Den forsta delen kommer att lyfta fram olika teorier
som behandlar effektivisering och standardisering samt servicelogikens framvéxt. | den
andra delen kommer olika teoretiska resonemang om betydelsen for servicemétet att

belysas.

Kapitel 4: Analys- dar empirin moter teorin presenterar det empiriska materialet av
intervjuerna som analyseras med hjalp av teorierna. Analysens struktur foljer

kabinpersonalens arbetsdag.

Kapitel 5: Slutsatser sammanfattar studiens resultat och besvarar uppsatsens

fragestallningar.



Kapitel 6: Diskussion dmnar knyta ihop sécken och diskutera studiens resultat i
forhallande till uppsatsens syfte. Darefter kommer vi lyfta blicken for att diskutera

uppsatsens bidrag utifran ett stérre perspektiv.

Kapitel 7: Vidare forskning lyfter fram funderingar som éppnar upp for vidare forskning

inom omradet.



2 Metod

| denna del kommer planering och tillvagagangssatt diskuteras samt reflekteras kring. Den
inledande delen redogor for studiens design. Vidare motiveras val av undersokningsobjekt
som utgor grunden till det empiriska materialet. Darefter diskuterar vi hur vi gatt tillvaga
vid insamling av materialet dar reflektion kommer att ske. Slutligen lyfter vi fram

tillvagagangssatt for analysen.

2.1 Studiens design

Med utgangspunkt i syfte och vara fragestallningar kommer studien utga fran ett
socialkonstruktionistiskt forhallningssétt. Det innebér att studera olika processer for att se
hur verkligheten konstrueras (Bryman 2001, s. 32). De intervjuade blir representanter och

spelar en viktig roll vid konstruktionen av den sociala verkligheten (ibid., s. 398).

| borjan av uppsatsen studerades tidigare litteratur inom ramen for var studie. Detta for att
fa en djupare forstaelse for syftet och fragestallningarna vi lyfter fram. Studien utgar fran
ett teoretiskt problem dér empirin &r ett exempel for att problematisera och diskutera detta.
Det innebar att studien ar uppbyggd utifran en induktiv ansats dar den insamlade empirin
genererar forstaelse for teorierna. Empirin &r grunden till fragestallningarna och teorin ar
resultatet av tidigare forskningsinsats (Bryman 2001, s. 22). Vid anvéndning av en induktiv
ansats bidrar det med att ga pa djupet och fa forstaelse for andra manniskor genom vilket
oftast kopplas till kvalitativa studier (Bryman 2001, s. 23; Patel & Davidson 2003, s. 24).

For att skapa forstaelse for respondenternas handlingar och asikter ar det hermeneutiska
synsattet relevant. Synsattet bygger pa hur manskliga handlingar studeras, tolkas och
forstas. Detta bidrar till en forstaelse av andra manniskor genom att tolka hur deras
handlingar kommer till uttryck (Bryman 2001, ss. 25-26; Patel & Davidson 2003, ss. 28-
29). Detta forhallningssatt ar av stor relevans for vara fragestallningar eftersom vi vill
studera hur logikerna kommer till uttryck i personalens arbete, samt hur personalen
hanterar servicemétet i forhallande till logikerna. Detta innebér att tolkningen av deras
handlande &r vasentlig. Med utgangspunkt i ett induktivt, socialkonstruktionistiskt och
hermeneutiskt forhallningssatt blir en kvalitativ metod av betydelse for att skapa

mojligheter for en 6ppen och flexibel process vid insamling av det empiriska materialet.



2.2 Val av studieobjekt

Vi har valt att genomféra en kvalitativ studie av kabinpersonalen pa lagprisbolaget
Norwegian dar valet &r grundat i syfte och fragestallningar. Att analysera och
problematisera ett detaljerat fall genererar i 6kad forstaelse (Bryman 2001, s. 64). Det gor
det mojligt att kunna studera sociala relationer och processer som kan ha émsesidigt
paverkan pa varandra dar fokus ligger i studiens djup. Detta kan medféra en upptackt av
hur olika delar hanger ihop (Denscombe 2000, s. 42). Tidigare forskning inom amnet har
visat att intern effektivisering férandrat kabinpersonalens roll och hur de integrerar i
servicemotet. Det har resulterat i langa och fler arbetspass for personalen (Arnesson,
Leonardsson & Skog, 2006). Vi vill studera och problematisera ytterligare hur
kabinpersonalen hanterar servicemotet i forhallande till de tva logikerna som tycks ga i

motsatt riktning.

Redan i ett tidigt skede var vi Gverens om att vi ville studera kabinpersonalen pa
lagprisbolaget Norwegian eftersom det ar ett bolag som stravar for att vara
kostnadseffektiva samtidigt som servicen har en viktig roll. Norwegian Air Shuttle ASA
flyger idag med 74 flygplan till 121 destinationer inom Europa, Nordafrika samt
Mellanostern (Norwegian hemsida 2013). Bolaget ingar i “The European Low Fares
Airline Association” (ELFAA) vilket &r en samarbetsorganisation for europeiska
lagprisbolag som tillsammans arbetar for att kunna paverka marknaden (ELFAA A
hemsida 2013). Tillsammans med de andra lagprisbolagen i ELFAA har Norwegian
lyckats na framgang trots den kris som drabbat den europeiska flygbranschen (DN hemsida
2012; ELFAA B hemsida 2013). Norwegians framgang i kombination med deras fokus pa
bade effektivitet och service ligger till grund for vart val av studie. Uppsatsen tar
utgangspunkt i kabinpersonalens perspektiv vilket kan bidra till en forstdelse och
forklaring for hur de hanterar servicemotet i forhallande till logikerna. Aven om studien
riktas mot ett specifikt fall s kan det ses som ett exempel som gar att applicera pa en
bredare dimension. Det kan dérfor medfora till att studiens undersokningsresultat kan
generera Okad forstaelse for andra liknande verksamheter med likartade arbetessétt. Vidare
diskuteras hur mojligheter for att generalisera beror pa hur studiens exempel liknar andra
av samma typ (Denscombe 2009, ss. 68-69). Norwegian ar en av de serviceverksamheter
som visar pa denna komplexitet som kan komma att uppsta mellan de motstridiga

logikerna effektiviserings- och servicelogiken. Det ar inte ovanligt i dagens samhélle att



serviceverksamheter arbetar pa liknande satt dar effektivisering fatt en allt stérre betydelse

samtidigt som servicen star i fokus.

2.3 Kvalitativa intervjuer

Studien utgar fran en kvalitativ ansats i form av semistrukturerade intervjuer med
kabinpersonal som &r anstallda pa Norwegian. Metoden innebér att det bygger pa att ord,
tolkning och forklaringar anvands vid insamling och analys av data (Bryman 2001, s. 249).
Detta skapar en djupare forstaelse och en tydligare verklighetshild som ger oss svar pa vart
syfte och vara fragestallningar. Vad galler studier av ett specifikt fall tillampas ofta nagon
form av kvalitativ metod da det genererar i en mer intensiv granskning (lbid., s. 65). En
kvalitativ undersékning ger oss som forskare en mojlighet att studera saker i manniskors
naturliga miljo och ger en djup forstaelse av de sociala fenomenen (Ryen 2004, ss. 14-15).
Kvalitativa intervjuer anvands for att upptdcka och identifiera egenskaper och
uppfattningar hos intervjupersonen (Patel & Davidson 2003, s. 78). Genom att anvénda
intervjuer kan vi fa forklaring till olika handelser hos respondenterna dar vardaglig praktik
overfors till ord (Patel & Davidson 2003, s. 51). Denna typ av intervjuform gor att
forskaren kan komma at intervjupersonens perspektiv (Bryman 2001, s. 300). Pa sa satt
kan vi analysera, bearbeta och tolka det empiriska material som intervjuerna bidrar till.

Eftersom studien baseras pa semistrukturerad intervju utgar forskaren fran olika teman, det
vill sdga en intervjuguide. Intervjufragorna behover inte berdras i en specifik foljd vilket
skapar en storre flexibilitet under intervjusituationen (Bryman 2001, s. 301). Detta gjorde
det mojligt att anpassa intervjuguiden efter respondenternas berattande. Intervjuguiden kan
ses som ett stod for att inte tappa den roda traden under intervjuprocessen. Respondenten
far stor frihet i sitt satt att svara dar denne valjer sina egna ord (ibid., s. 302).
Intervjuguiden ar indelad i olika teman som ar inom ramen for uppsatsens syfte och
fragestallningar. De olika teman som behandlas &r service, roller, arbetsmiljo, relationer
samt olika scenarier for att kunna satta oss in i deras vardagliga arbete (se bilaga).
Intervjuguidens teman har vi valt for att fa en bakgrund kring deras uppfattning om vad de
tror Norwegian vill att de ska ge for service, samt andra faktorer som har en inverkan pa
servicemotet. Intervjuguiden foljdes till stor del da vi tidvis frangick guiden for att skapa
en helhet i deras berattande. Under intervjugenomforandet anvandes uppféljningsfragor

och mer preciserande fragor. Detta visar pa att vi som intervjuar & uppmarksamma pa vad



intervjupersonenen sager och menar under intervjuprocessen (Bryman 2001, s. 307). Vi
anvinde fragor som “ sd du menar att..?” eller “varfor kénde du s&?”, “varfor gjorde du

sa?”, detta for en djupare forstaelse for deras hantering av sitt arbete.

2.4 Urval

| borjan av arbetsprocessen hade vi kontakt med tva personer anstéllda som kabinpersonal
pa Norwegian. Detta var en fordel for var urvalsprocess eftersom det bidrog till att fa ett
underlag och empiriskt material for att kunna genomféra studien som planerat. Dock
visade det sig vara svarare an vi trodde att komma i kontakt med ytterligare respondenter.
Manga av de tillfragade ville inte stalla upp pa intervjuer och vissa hade inte tid. De
respondenter som vi tog kontakt med i borjan av undersokningen fragade i sin tur sina
kollegor, vilket har skapade ett omfang pa nio personer. Urvalsprocessen kan ses utifran
snobollseffekten vilken innebédr att en person tar kontakt och hénvisar till en annan
(Bryman 2001, s.115; Denscombe 2009, s. 38). Detta gjorde det svart for oss att styra vart
urval. Det paverkade tidsaspekten da personerna vi hade kontakt med fran bdrjan
kontaktade sina kollegor vilket gjorde att intervjupersonerna fick kontakta oss. Tva
personer som vi hade planerat att genomfora intervjuer med kunde inte hitta tid till
genomforandet vilket gjorde att vi fick hittad tva nya intervjupersoner. Slutligen bokade vi
och genomforde de nio intervjuerna. Vart urval bestar av atta kvinnor och en man. Detta
anser vi inte kommer paverka studiens resultat eftersom uppsatsens syfte och
fragestallningar bygger pa personalens arbete och hur de hanterar servicemotet, dar

betydelsen om det & man eller kvinna inte ar relevant.

2.5 Intervjupersonerna
Nedan presenteras intervjupersonerna. FOr att varna om anonymiteteten &r alla namn som

anges for det empiriska materialet fiktiva.

Sara, intervjuad 2013-04-11, klockan 14.00-15.07. Sara &r anstalld som kabinpersonal pa

Norwegian. Hon &r anstélld pa bolaget sedan 2011.

Maria, intervjuad 2013-04-13, klockan 10.00-10.57. Maria var anstalld fran juni till

september 2012 och har inte arbetat inom nagot annat flygbolag tidigare eller efter det.



Klara, intervjuad 2013-04-15, klockan 14.00-15.17. Klara ar anstalld som kabinpersonal
pa Norwegian sedan 2011. Hon har varit anstalld pa tre andra bolag innan, som bade varit

lagpris samt icke lagprisbolag.

Josefin, intervjuad 2013-04-18, klockan 14.00-14.58. Josefin &r anstalld som
kabinpersonal pa Norwegian. Hon har varit anstalld pa Norwegian i cirka sex manader och
har inte arbetat pa nagot annat flygbolag.

Lisa, intervjuad 2013-04-19, klockan 10.00-10.54. Lisa &r anstalld som kabinpersonal pa
Norwegian sedan 2010 och har innan varit anstalld pa tva andra bolag som varit icke

lagprisbolag.

Emma, intervjuad 2013-04-22, klockan 10.00-11.04. Emma dr anstalld som kabinpersonal
pa Norwegian sedan 2010 och har varit anstalld pa ett icke lagprisbolag innan.

Magnus, intervjuad 2013-04-23, klockan 10.00-10.47. Magnus &r anstélld som
kabinpersonal pa Norwegian sedan 2011 och har varit anstélld pa tva olika flygbolag som

varit lagpris- samt icke lagprisbolag.

Katja, intervjuad 2013-04-29, klockan 15.30-16.30. Katja ar anstalld som kabinpersonal pa
Norwegian sedan ett ar tillbaka och har inte arbetat pa nagot annat bolag tidigare.

Ulrika, intervjuad 2013-05-06, klockan 13.00-13.57. Ulrika &r anstélld som kabinpersonal

pa Norwegian sedan tva ar tillbaka och har tidigare varit anstélld pa ett icke lagprisbolag.

2.6 Intervjuernas genomforande

Nar en intervju genomfors ar det viktigt ta hansyn till olika faktorer som kan paverka
intervjuprocessen, de forsta minuterna ar avgorande for dess kvalitet. Att intervjupersonen
ké&nner sig bekvam i den miljo dar intervjun genomfors har stor betydelse. Kénner sig
respondenten bekvam kan det bidra till att denne kan tala fritt och 6ppna upp sig utifran de
teman som diskuteras (Kvale & Brinkmann 2009, ss. 144-145). Vidare ar det viktigt att
skapa en god kontakt mellan intervjupersonen och den som intervjuar for att respondenten
ska k&nna tillit (Denscombe 2009, s. 255).



Innan intervjuerna genomfordes tog vi kontakt med respondenterna genom skriftlig
kommunikation. Vi forklarade syftet med undersokningen och vilka teman som skulle tas
upp under intervjun. Detta for att de skulle fa en uppfattning om och forstaelse for
intervjuns genomforande samt for att fa deras samtycke till att delta i undersokningen
(Ryen 2004, s.156). Intervjupersonerna fick foresla tid och plats, just for att anpassa varije
situation utifran respondentens dnskemal (Denscombe 2000, s. 143). De fick information
om att intervjun skulle berdknas ta cirka en timme. Vi fragande intervjupersonerna om de
ville ta del utav frageguiden innan intervjun for att de skulle kanna sig mer bekvama vid
intervjutillfallet. Detta kan bidra till att respondenten far mer tid pa sig att fundera Gver
svaren (Bryman 2001, ss. 130-131). Dock kan detta innebdra att intervjupersonerna inte &r
lika spontana i sina svar utan ger ett svar som de tror &ar ratt. Det var en fordel att
respondenterna inte ville ta del utav frdgeguiden eftersom deras arlighet och spontana
uppfattning om olika handelser pa sa sétt kom fram. Innan intervjun startade var vi noga
med att berétta for intervjupersonerna vem som gjorde vad av oss tva, detta for att inte
skapa en forvirring hos intervjupersonerna. Vi forklarade dven for varje intervjuperson att
de kommer vara anonyma i studien, detta for att skydda deras identitet och privatliv vilket
ocksa bidrar till att de kanner sig mer bekvama och kan pa sa satt 6ppna upp sig i sina svar
(Patel & Davidson 2003, ss. 69-70). For att vdrna om anonymiteteten ar alla namn som

anges for det empiriska materialet fiktiva.

Precis som i den skriftliga kommunikationen inledde vi intervjun med att forklara
uppsatsens syfte och de teman som skulle beréras. Vi forklarade att det inte fanns nagot
rétt eller fel svar for att inte gora intervjupersonerna osakra hur de skulle svara, utan att de
skulle svara fran hjartat och vara arliga. Vi valde att spela in varje intervjutillfalle, vilket
alla intervjupersonerna gick med pa. Dock kan detta bli en svarighet da det kan gora att
intervjupersonen hammas i sina svar eftersom denne &r medveten om att det som sags
bevaras (Bryman, 2001, s. 311). Detta var inget som paverkade vara intervjuer da vi

upplevde att alla respondenter var aktiva och pratglada under intervjutillfallena.

Det &r av stor vikt att den som intervjuar har en viss kunskap och skicklighet nar en
semistrukturerad intervju genomfors eftersom det krédvs en kombination av att lyssna, tolka
och hélla fragorna inom det behandlade omradet (Andersen 1998, s. 161). Under

intervjutillféllena holl en av oss i intervjun medan den andra antecknade och stéllde
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eventuella foljdfragor. Att vi var tva i intervjugruppen bidrog till en mer nyanserad
tolkning av respondenternas svar. Samtliga intervjuer varade ungefar en timme vardera och
en fordel var att platserna som valdes var lugna och tysta. Under varje intervjutillfalle var
respondenterna pratglada och valdigt aktiva i sina svar och resonemang. Det fanns en
Oppen dialog och stdmningen var bra mellan oss i intervjugruppen och den som blev
intervjuad dar vissa av respondenterna garna pratade lange och mycket, vilket vi sag som
nagot positivt. Alla de intervjuade svarade och diskuterade ungefar likadant pa de fragor

och scenarier som vi stallde dem infor, vilket ar av vérde for analyskapitlet.

Efterat transkriberades varje intervju ordagrant for att kunna analysera och bearbeta den
insamlade data och sedan skriva en sammanhangande text (Patel & Davidson 2003, ss.
104-105). Detta gjorde att vi fick ut mer av det empiriska materialet och pa sa sétt fick vi
en mer ingaende analys. Vi skrev aven ut materialet for att tydliggéra empirin ytterligare.
Att spela in och transkribera intervjuer mojliggor att forbattra minnet och omedvetna
tolkningar av det som manniskor sager kan kontrolleras. Det gor det ocksa lattare att ga
igenom intervjuerna upprepade ganger och att kunna gora en mer noggrann analys
(Bryman 2001, s. 310). En fordel var att vi direkt efter varje intervju transkriberade denna,
vilket gjorde att vi samtidigt analyserade det insamlade materialet under skrivprocessen.
Detta bidrar till att nya idéer vaxer fram under processen om hur man ska ga vidare med
studien (Patel & Davidson, 2003, ss.118-119). Detta vidgade vara vyer vilket ocksa
Oppnade upp for fler perspektiv.

2.7 Tillvagagangssatt for analysen

Redan under transkriberingsprocessen nar vi tog del av det empiriska materialet pabérjades
analysarbetet. Vi skrev ut transkriberingsmaterialet for att kunna bearbeta texterna flertalet
ganger for att hitta likheter och skillnader i intervjupersonernas svar. Detta bidrog till att
det empiriska materialet kunde tolkas och analyseras fran olika perspektiv vilket har skapat
en djupare forstaelse kring respondenternas svar. De mest relevanta delarna tas upp for att
kunna forstarkas och forklaras utifran de teorier som behandlas. Det framkom tydlig att
intervjupersonernas svar var valdigt samstammiga vilket kommer att analyseras och

reflekteras Over i analysen.
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Nér vi diskuterar teorier kring standardisering och effektivisering har vi valt att hanvisa till
effektiviteslogiken. Detta for att gora det lattare att folja med pa de resonemang som fors i

uppsatsen.

Vidare teorier kring rutiner i serviceorganisationer lades till i efterhand da detta visade sig
vara en stor del i intervjupersonernas arbete. Detta gjorde att analysen blev mer fullstandig
och fick storre tyngd.

Analyskapitlets struktur kommer utga fran en arbetsdag hos kabinpersonalen dér strukturen
foljer kabinpersonalens dagliga ordning. Det ¢ppnar upp for de servicemdten som de
dagligen star infor. Servicemotena kommer att analyseras och problematiseras med hjalp
av teorierna som lyfts fram i teorikapitlet. Det kommer att analyseras utifran hur
kabinpersonalen hanterar servicemétena i forhallande till den krock som kan komma att

uppsta mellan logikerna.
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3 Teoretiska perspektiv pa servicemotets forutsattningar

I den inledande problemformuleringen diskuteras hur principerna kring rationalismen,
effektivitet och standardisering har kommit att dominera andra sociala kontexter,
daribland flygbranschens lagprisbolag. Samtidigt har samhéllet kommit att bli allt mer
tjansteintensivt och litteraturen lyfter fram vikten av att ta till vara pa personalens resurser
for organisationens framgang. Den forsta delen i teorikapitlet kommer lyfta fram teorier
kring effektivisering och standardisering samt servicelogikens framvéxt. | den andra delen
kommer olika teoretiska resonemang kring servicemotets betydelse att belysas. De tva
delarna som berdr olika teoretiska inriktningar kommer kopplas samman i analysen for att
komma fram till hur logikerna kommer till uttryck i personalens arbete samt hur

kabinpersonalen hanterar servicemdtet i forhallande till logikerna motstridighet.

3.1 Standardisering inom serviceverksamheter

Ritzer (2004) diskuterar olika teoretiker som kommit att ligga till grund fér begreppet
McDonalization och lyfter fram deras synsatt pa organisationer samt den maéanskliga
vardigheten. Under 1900- talet uppkom olika teorier kring hur organisationer pa basta satt
skulle arbeta for att uppna framgang och lonsamhet. De teoretiker och praktiker som &n
idag ses som viktiga for en del organisationer &r; Frederick Winslow Taylor som ligger
bakom Scientific Management dar principerna var att hitta det basta och mest effektiva
sattet att arbeta pa. Detta kom att skapa standardisering av arbetsuppgifterna vilket gjorde
att allt kunde kontrolleras i minsta detalj dar processen kom att innebéra allt mindre
manskliga resurser. Denna standardiserade process innebar ocksa att de anstéllda arbetade
utifran ett inlart monster dar uppgifter upprepades. Detta ledde till att deras kunskap och
kompetens inte togs tillvara inom organisationen och utrymme for handlingsfrihet
begransades (Ritzer 2004, ss. 31-32). Vidare lyfter Ritzer fram Henry Ford som kom att
utveckla det sa kallade I6pande bandet utifran Scientific Management, vilket innebar
ytterligare effektivisering genom att spara tid, energi och pengar. Detta ledde till lagre

kostnader och priser, 6kad forsaljning som genererade i battre Il6nsamhet (ibid., ss. 33-34).

Ritzer lyfter fram Max Weber, en av de teoretiker som uppmarksammat byrakratins
framvaxt och teorierna kring rationalismen. Rationalismens processer innebar att kunder,

anstéllda och chefer skulle bli mer effektiva, matbara, forutsdgbara och kontrollerade.
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Ritzer menar att for de verksamheter som foljer dessa principer har de anstéllda uppsatta
regler och forordningar de maste folja (Ritzer 2004, ss. 24-26). Dessa principer
argumenterar Ritzer emot och menar att det organisationerna bortser fran manniskors
kunskap, kompetens och de kanslor som uppstar i arbetet. Det skapar ett avhumaniserat
system som enbart ser till verksamhetens framgang och I6nsamhet. Ritzer menar att
effetivisering och standardisering finns i det moderna samhallet déar begreppet
McDonalization fatt betydelse. En process som kommit att dominera stora delar av

serviceindustrin, likval som andra sociala kontexter (ibid.).

Det &r viktigt att belysa utgangspunkten for standardisering och effektiviseringen dér dessa
teorier tycks finnas kvar i moderna serviceverksamheter, daribland lagprisbolagen i sin
strdvan mot att vara kostnadseffektiva. | ndsta del kommer vidare diskussion kring

effektivisering inom serviceverksamheter.

3.2 Effektivisering inom serviceverksamheter

Christian Gronroos (2009) diskuterar hur foretag arbetar for att kunna kontrollera sina
kostnader och vara effektiva. Det finns tva aspekter inom effektivitet, intern effektivitet
som syftar till hur foretaget arbetar och dess kostnadseffektivisering. Den andra aspekten
ar extern effektivitet som syftar till hur kunden upplever foretaget och dess effektivitet.
Resonemang fors fram kring hur forbattring av den interna effektiviteten ofta leder till att
den upplevda kvalitén forsamras. Om kunden kénner sig missndjd visas det ofta for
verksamhetens personal och dvriga kunder, vilket kan skapa en forsamrad arbetsmiljé och
omotiverad personal. Det leder till en ond cirkel som pa langre sikt kan paverka
verksamhetens l6nsamhet. Denna process kan innebara problem inom manga
tjansteverksamheter (Grénroos 2009, s. 204). Vidare diskuteras Gronroos att den interna
effektiviseringen inte alltid behéver innebéra en férsamrad upplevd kvalitet. Foretag bor
strava efter att forbattra sin produktivitet genom sina resurser vilket kan innebéra ny

teknik, nya produktionsprocesser som sanker foretagets kostnader (ibid., ss. 206-207).

Robin Leidner (1993) lyfter fram hur principerna kring standardisering och effektivisering
som finns inom tillverkningsforetag utvecklats inom manga serviceverksamheter i form av
rutiner. Vidare diskuteras hur verksamheter genom rutiner och riktlinjer kan kontrollera
och styra de anstallda och hur de agerar i servicemdtet genom deras kladsel, utseende och
beteende. Detta kan bidra till att servicemotet effektiviseras dér principerna kring
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rationalitet far betydelse. Leidner menar att rutiner kan underlatta for de anstallda att kunna
utfora sitt dagliga arbete vilket gor att de anstallda inte behdver tanka pa vad de ska gora
vid olika situationer. Det gor dven att det minskar de anstalldas osékerhet i att hantera

servicemotet.

| denna del har vi diskuterat utbredning av det vi hanvisar till effektiviseringslogiken. I
analysen kommer detta vara till grund for hur effektiviseringslogiken kommer till uttryck i
kabinpersonalens arbete, samt hur personalens hanterar servicemétet i forhallande till
denna logik. Detta kan knytas an till ndstkommande del som kommer att beréra den

framvéxt som kommit att ske for servicelogiken.

3.3 Servicelogiken vaxer fram

Fran den effektiviserade produktlogiken har behovet for den servicedominerande logiken
vuxit fram, vilket innebar att verksamheters resurser och tillhérande kunskaper star i
centrum for att hoja vardet for kunderna (Vargo & Lusch 2004, s. 2). Stephen Vargo och
Robert Lusch (2004) framhaller att forr ansags endast materiella ting vara anvandbara for
att producera och salja produkter. Dock har detta svdngt och idag har den manskliga
resursen blivit allt mer uppmérksammad. Detta har medfort till att behovet av att
kunskaper och féardigheter blivit en storre konkurrensfordel och ses nu som organisatoriska
karnkompetenser. Storre fokus har lagts pa hur utbytet sker samt tyngden av att forsta
marknaden och kunderna. Vidare menar Vargo och Lusch att 6vergangen har blivit att
kanna av kundernas individuella behov for att sedan kunna fylla dem. Vargo och Lusch
menar att tjansteorganisationers mal &r att fylla kundens behov och skapa vérde for denne.
Personalen har en stor inverkan pa den slutgiltiga tjansten vilket betyder att deras

kunskaper ar av stor vikt for tjansteutférandet (ibid., s. 6-12).

Gronroos (2009) lyfter aven fram betydelsen av den manskliga resursen inom
verksamheter och menar att denne ar en konkurrensfordel. Trots att personalen som resurs
inte syns i balansrakningen sa har de ett langsiktigt varde som genererar lonsamhet. Det &r

darfor viktigt att ta tillvara pa denna resurs.

Till skillnad fran effektiviseringslogiken visar Vargo och Lusch samt Grénroos pa
servicelogikens framvaxt som innebér att se personalen som en méansklig resurs, vilket har

en stor inverkan pa servicemotet. De tva logikerna motsager sig och drar at olika hall.
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Detta ger oss en grund for att kunna analysera empirin och kunna avldsa hur logikerna
kommer till uttryck i personalens arbete. Vidare knyter detta an till nd&stkommande del som
berdr den krock som kan komma att uppsta for personalen nér verksamheter stravar mot att

effektivisering samtidigt som god service star i fokus.

3.4 Logikerna mots

Marek Korczynski (2002) lyfter fram den dualism som finns inom manga
tjansteorganisationer. Detta innebar en stravan at en kostnadseffektiv logik som bygger pa
standardisering och samtidigt en logik som strdvar mot att leverera personlig och
hogkvalitativ service. Detta kallar Korczynski for kundorienterad byrakrati”. Ofta hamnar
personalen i en krock mellan de tva logikerna vilket gor det svart for frontpersonalen att
agera i det vardagliga arbetet (Korczynski 2002, s. 58). Korczynski menar att for att
hantera denna krock maste frontpersonalen bade vara hansynsfull och auktoritar. Enligt
servicelogiken ska personalen vara hansynsfull och ge personlig service vilket far kunden
att uppleva att denne ar i kontroll. Samtidigt maste de vara auktoritara samt folja direktiv
och riktlinjer fran verksamheten, det vill sdga den byrakratiska delen dar det inte finns
nagot storre utrymme for personlig service. Personalen maste alltsa folja strukturer som
bygger pa effektivitet och kontrollera motet och samtidigt fa kunden att tro att denne ar i
kontroll. Linjen som medarbetarna maste folja ar valdigt tunn vilket ibland &r svart att halla
sig inom (ibid., s. 79). Det kan latt uppkomma problematik da personalen inte kan folja

linjen, detta stéller krav pa servicemotet och hur det ska utforas (ibid., s. 59-66).

Korczynski (2002) lyfter fram forskning som visar att personalen ofta stravar efter att gora
kunden nojd och tycker att det &r pafrestande om de inte lyckas med det. Manga av de som
valjer att jobba i serviceverksamheter gor det for att de vill arbeta med méanniskor. Vidare
menar Korczynski att det har visat sig vara vanligt bland flygvérdinnor. Trots den
kontrollerade delen av ett arbete brukar frontpersonalen hitta nagot satt att kunna franga
regler till fordel for den sociala delen av servicemdétet. Det har visat sig att nér
frontpersonalen hamnar i en krock mellan att folja ledningens regler eller félja kundens
vilja sa skapar de utrymme for att kunna handla pa ett satt som blir mer betydelsefullt for
dem. Detta gor de genom att férhandla med foretagets direktiv och regler eller tolka om
dem till sin fordel. Nar frontpersonalen inte vet hur de ska hantera servicemétet gmmer de

sig bakom de byrakratiska reglerna (Korczynski 2002, ss. 77-79).
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Denna del visar pa att dualiteten i servicemotet kan skapa en osdkerhet hos
frontpersonalen. | analysdelen kommer detta analyseras och forklaras utifran hur
kabinpersonalen hanterar servicemotet och den krock som kan uppstd mellan logikerna.
Detta leder oss vidare till vad servicemotet innebér dar nésta del kommer lyfta fram dess
betydelse inom serviceverksamheter, samt frontpersonalens paverkan pa servicemotets

kvalitet.

3.5 Sanningens 6gonblick

Korczynski (2002) menar att det skapas en social relation mellan personal och kund som ar
avgOrande for hur servicemotet upplevs (Korczynski 2002, s. 66-67). Inom
tjansteforskningen diskuteras och analyseras ofta servicemdtet utifran det vélkanda
begreppet "sanningens 0Ogonblick”. Denna metafor innebar interaktionen mellan
verksamhetens frontpersonal och kund. Detta mote ses som betydelsefullt for
verksamhetens framgang. Detta beskrivs genom att frontpersonalen ar de som ar narmast
gasten och kan paverka servicemotet och dess leveransprocess utifran varje enskild
situation. Frontpersonalen uppmarksammas ofta genom att de blir en del av verksamheten
och ansiktet utat. Detta bidrar till 6kad press for frontpersonalen att prestera i "sanningens
dgonblick™” (Eksell 2005; Gronroos 2009; Normann 2011).

Denna metafor visar att frontpersonalen har en betydelse for servicemétets upplevelse och
framgang. | analyskapitlet kommer denna diskussion att ligga till grund for att kunna
analysera kabinpersonalens hantering av sanningens 6gonblick i dess bemétande till
passagerarna. | nasta del kommer servicemotet belysas utifran frontpersonalens

handlingsfrihet, d&ven kallat empowerment.

3.6 Personalens handlingsfrihet i servicemoétet

Conrad Lashley (2001) lyfter fram empowerment som en viktig aspekt for frontpersonalen
i deras interaktion med géasten. Empowerment innebdr i detta sammanhang att
frontpersonalen far en viss egenmakt och handlingsfrihet for att kunna fatta egna beslut i
olika situationer. Det kan handla om att personalen pa béasta satt ska losa ett problem som

uppstatt for att gasten ska kanna sig nojd (Lashley 2001).
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Vidare menar Lashley (2001) att egenmakt och handlingsfrihet hos personalen kan ge sig
uttryck pa olika satt beroende pa verksamheten (Lashley 2001). Det diskuteras hur
verksamheter som erbjuder en mer standardiserad service ger de anstdllda ett begransat
utrymme for handlingsfrinet. De anstdllda foljer regler och uppsatta ramar i deras
bemdtande till kunden. Dialogen mellan kund och personal blir standardiserad och Iamnar
lite utrymme for individuell beslutsfattande. En forklaring till varfor vissa foretag véljer att
anvanda sig av denna ar att verksamheten da kan kontrollera servicemétet och dess kvalitet
for att skapa effektivitet (Gutek, Groth & Cherry 2002, s. 141; Lashley 2001).
Verksamheter som har standardiserade arbetsuppgifter och serviceutférande lar upp och
tranar de anstéllda i sitt satt att agera och bemdota kunden (Lashley 2001, ss. 155-157).

Dock lyfter Korczynski (2002) fram studier som visar att anstallda som har lite frihet att ta
sjalvstandiga beslut i servicemoten lattare blir uttrakade, ger dalig service och lamnar
organisationen fortare. Kunderna blir i sin tur missnéjd med servicen och valjer att inte
komma tillbaka, vilket i sin tur paverkar foretagets l6nsamhet (Korczynski 2002, s. 20).
Korczynski ndamner en tre-vags relation mellan kund, medarbetare och organisationen.
Vidare forklarar Korczynski att kunderna blir nojda nar de far kvalitativ och personlig
service, personalen ar nojd for att de har storre frihet i sitt arbete att ta beslut och
organisationen ar nojd for att kunderna kommer tillbaka. Detta innebar att en sa kallad

”win, win, win- situation” uppstar (ibid., s. 3).

Denna del visar pa betydelsen av att frontpersonalen kanner en viss handlingsfrihet i sitt
beslutsfattande for att kunna hantera servicemotet pa ett positivt satt sa att gasten kanner
sig n6jd. 1 analysen kommer handlingsfrinet anvandas for att kunna forklara
kabinpersonalens hantering av servicemdtet och vilken handlingsfrihet de har. Vidare
kommer servicemotet diskuteras utifran det dramaturgiska perspektivet dar roller och

klader har en betydelse for servicematets hantering.

3.7 Servicemoétet pa en scen

Erving Goffman (2007) ar den framste foresprakaren som analyserar servicemotet utifran
metaforer som teaterdrama och rollspel. Servicemotet dar interaktion uppstar mellan
frontpersonal och kund kan liknas utifran att manniskor ingar i en teaterforestallning pa en
scen. En forestallning déar olika méanniskor agerar och spelar en viss roll. Aktérerna som

utgors av frontpersonalen iklar sig en roll som vill skapa ett intryck infor publiken som
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utgors av foretagets kunder. For att utga fran servicemétets framtradande kan det liknas vi
att det ager rum i den framre regionen dér sanningens dgonblick intraffar. |1 den bakre
regionen, dven kallat bakom kulisserna, sker férberedelserna (Goffman 2007, ss. 97- 101).
Goffman diskuterar hur olika handlingsmonster, som kan liknas vid roller eller rutiner,

bestdms innan ett framtrddande ager rum (ibid., s. 23).

Vidare menar Goffman (2007) att verksamheter till viss del styr servicemotet genom att
iscensatta och forbereda omgivningens miljo for att pa sa satt kunna paverka upplevelsen
av servicemotet. Mary-Jo Bitner (1992) diskuterar begreppet servicelandskapet dar olika
aspekter sa som miljons utformning, ljus och ljud kan ha en inverkan pa bade de anstallda
och kundens upplevelse och beteende i servicemétet. Goffman diskuterar hur ménniskors
klader ar en del i att kunna paverka upplevelsen och beteende i servicemotet vilket far en
symbolisk betydelse (Goffman 2007, ss. 29-30). Magdalena Petersson (2003) lyfter fram
hur de anstalldas kladsel blir en del i att representera foretaget. Kladerna blir dven ett sétt

for personalen att kdnna sig som en i organisationen vilket dven stérker deras yrkesroll.

| denna del har servicemotet lyfts fram utifran det dramaturgiska perspektivet for att ge
lasaren en forstaelse kring roller, klader och miljons betydelse i servicemotet. |
analyskapitlet kommer kabinpersonalens hantering av servicemotet analyseras utifran det
dramaturgiska perspektivet dar olika faktorer kommer att anvandas som en forklaring till
deras satt att agera och hantera servicemotet. Vidare kan detta kopplas till nd&stkommande

del dar servicematet diskuteras utifran de kanslor som kan uppsta.

3.8 Servicemotet som vacker kanslor

Den diskussion som tidigare lyfts fram kring frontpersonalens egenmakt och
handlingsfrihet avser dven hur de anstéllda hanterar kanslor pa arbetet for att pa basta satt
forbattra verksamhetens effektivitet. Det innebdr att anstéllda kan kontrollera och hantera
vilka kanslor som krévs i en specifik situation (Lashley 2001). Vidare diskuteras hur
flygvérdinnors uppgifter, for att vara effektiva innebér att styra sina kanslor i den
utstrackningen att skapa en positiv atmosfar for passagerarna dar negativa kanslor inte far
nérvara. Regler utformas for hur de anstallda ska bete sig och hur de ska kanna sig i sitt
arbete fOr att passagerarna ska kanna sig val bemétta (Hochschild 1983 i Lashley 2001, s.
184). Vidare diskuterar Leidner (1993) hur verksamhetens rutiner och uppsatta riktlinjer
gor att de anstélldas kanslor kontrolleras och rationaliseras.
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Christopher Lovelock and Jochen Wirtz (2011) lyfter fram emotional labor (kdnsloméssigt
arbete) som star for de kanslor frontpersonal ibland maste uttrycka i servicemotet. Det ar
kanslor som inte &r dennes egna utan som chef eller organisation begéar att personalen ska
visa mot kunder for att frambringa god service (Lovelock & Wirts 2011, s. 305). Sadana
foreskrifter, menar Tae Won Moon, Won-Moo Hur och Jun Jae-Kyoon, (2013) &r framfor
allt vanligt for kabinpersonal och kan vara en konkurrensfordel (Moon, Hur & Jae-Kyoon
2013, s. 106).

Emotional labor kan uttryckas pa tva olika satt, deep acting eller surface acting. Deep
acting ar nar personalen styr sina egna kanslor till nagot de egentligen inte kanner. Surface
acting nar personalen uttrycker andra an deras egna kanslor pa ett mer ytligt plan. Att
uttrycka andra kanslor an ens egna kan vara svart och kan leda till emotional exhaustion
(kansloméssig utmattning). Emotional exhaustion kan paverka personalens prestation pa
servicemotet. Detta kan i sin tur paverka kundens syn pa foretaget och darmed ocksa
verksamhetens l6nsamhet (Moon, Hur & Jae-Kyoon 2013). Magdalene Ang Chooi Hwa
(2012) lyfter fram att ju mer stod personalen far desto mer engagemang och nojdhet skapar
det vilket i sin tur motverkar emotional exhaustion. Stort stod leder ocksa till en mer akta
deep acting vilket gor ett battre uttryck i servicemétet och for organisationen. Stod kan ges
i uttryck genom att organisationen éppnar for humor och manga pauser samt tillatelse att
ventilera all negativitet som arbetet orsakar (Ang Chooi Hwa 2012, ss. 123-124).

Denna del har belyst olika kanslor som kan uppsta i servicemoétet dar ibland ens egna
kéanslor far sta at sidan for att skapa en positiv och god stamning i servicematet. | analysen
kommer detta begrepp anvandas for att forklara kabinpersonalens hantering av
servicemétet och hur de hanterar de kénslor som kan komma att uppsta.

| detta kapitel har olika teoretiska resonemang kring effektiviserings- och servicelogikens
diskuterats. Darefter har resonemang behandlats kring krocken som kan uppsta for
personalen nar en verksamhet stravar efter effektivisering samtidigt som personlig service
star i fokus. Detta har sedan lett oss in pa servicemotet som diskuterats utifran olika
teoretiska resonemang. | nasta kapitel kommer det empiriska materialet analyseras och

paralleller kommer att dras till de olika teoretiska inriktningarna.
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4 Analys- dar empirin moter teorin

| detta kapitel kommer vi att utga fran det empiriska material vi samlat in under de
semistrukturerade intervjuerna med kabinpersonalen pa Norwegian. Med hjalp av
teorierna i tidigare kapitel kommer vi att analysera empirin for att kunna fa en forklaring
och forstaelse for hur effektivitets- och servicelogiken kommer till uttryck i personalens
arbete, samt hur kabinpersonalen hanterar servicemétet i forhallande till logikerna.
Analysen har utgangspunkt i hur en arbetsdag ser ut for kabinpersonalen. Detta gor det
mojligt att frambringa och analyser olika servicemdten som kabinpersonalen stallas infor.
Motena kommer att analyseras med hjalp av olika teoretiska perspektiv dar logikerna gor
sig tydliga. Utifran analysen kommer fragestallningarna pa sa satt besvaras, vilket

kommer lyftas fram i slutsatserna.

4.1 Infor dagens flygning

Kabinpersonalen beréttar att arbetsdagen borjar i crew-rummet pa flygplatsens bas, dar de
har en sa kallad briefing. Da traffar de kollegorna som de ska jobba med under dagen.
Kollegorna kan variera fran dag till dag. Pa briefingen gar de igenom detaljer for dagen sa
som passagerarantal, destination samt ifall det skulle vara nagra avvikelser fran de vanliga
rutinerna. De gar igenom ett sa kallat safety topic, dér de varje vecka tar upp ett &mne om
nodtréning, utrustning eller procedurer som de diskuterar. Enligt intervjupersonerna ar
detta ett satt att halla sig uppdaterade ifall nagot skulle handa ombord. Darefter far
kabinpersonalen vélja vilken position de ska ha under flygningen. Varje position innefattar
olika arbetsuppgifter som de ansvarar for under hela dagen. Kabinchefen &r alltid position
ett medan de andra tre i kabinpersonalen far vélja mellan position tva, tre eller fyra. Det
betyder att de kan valja att ha olika positioner for varje arbetsdag. Forberedelserna for
dagen kan spegla det som Goffman (2007) lyfter fram om hur handlingsmonster sa som
rutiner och roller férdelas och bestams innan framtrddandet &ger rum. Ett framtrddande
som innefattar hur kabinpersonalen bemoter passagerarna. Samtliga intervjupersoner
berattar att uppgifterna for respektive position alltid ar likadana. Den som har position tva
under dagens flygning ansvarar for att de arbetsuppgifter som tillhér den positionen utfors.

Klara beréattar:
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“Man har ju sina rutiner, dina arbetsuppgifter du ska gora. Och de foljer du ju och det
maste man. Det gar inte att vika av och bérja gora nagot annat. Da blir det fel och man
maste ju anda folja bolagets policy och arbetspolicy. For det ar ju sa de vill ha det”
(intervju Klara).

Vidare forklarar Maria att Norwegian har mallar och manualer som ska féljas effektivt och
snabbt:

“Man har rutiner som alla ska gora och folja det till punkt och pricka. Och vad man ska ge
for tecken till varandra och vad man ska saga, vad man ska kolla. Sa det ar valdigt mycket
Sma rutiner som man maste gora. Man maste vara valdigt noggrann. Man kan inte vara hur
langsam som helst” (intervju Maria).

Detta menar intervjupersonerna till viss del beror pa att de maste vara valdigt noggranna i
sitt arbete och inte far glomma nagot for att sakerheten ombord ska fungera.
Arbetsuppgifterna som fordelas mellan kabinpersonalen och hur de ska utforas kan liknas
vid de principerna som ligger bakom McDonaldization (jfr Ritzer 2004). Uppgifterna ar
fordelade mellan olika positioner dar kabinpersonalen ska folja regler och riktlinjer for
respektive position. Intervjupersonerna beréttar hur uppgifterna ibland kan upplevas som
enformiga “Nér man gjort det s manga ganger sd bara gér man det, det fungerar som ett
16pande band” (intervju Sara). Detta kan indikera pd vad teorierna bakom McDonalization
pekar pa dar arbetsuppgifterna ser likadana ut, flodet av lopande bandet gor att
arbetsuppgifterna blir standardiserade, effektiva och utfors snabbt. De standardiserade
processerna blir ett inlart monster vilket gor det lattare for verksamheten att kunna
kontrollera arbetet (Ritzer 2004). Arbetsuppgifterna pekar pa att effektivitetslogiken star i
fokus vilket leder till att den manskliga resursen och dennes kunskaper samt kompetenser
far en mindre plats. Dock papekar alla intervjupersoner att det standardiserade monstret far
ett avbrott da de mater olika passagerare med olika personligheter dar uppméarksamhet och
fokus riktas mot dem. Enligt intervjupersonerna bidrar detta till att en dag inte &r den andra

lik. Maria forklarar:

“Det var vil mer att man hade olika arbetskollegor varje dag. For arbetsuppgifterna var ju
ratt s3 mycket desamma sa det var mer att det var olika kollegor. Det var olika passagerare
ocksa, sa det va ju mer servicemétena som var olika” (intervju Maria).

Detta speglar servicelogiken dér personalen ser till kundens individuella behov for att
sedan kunna uppfylla dem (Vargo & Lusch 2004). Dock kan detta innebdra en krock for
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hur kabinpersonalen ska hantera servicemotet da de vill ge passagerarna personlig service
samtidigt som de foljer Norwegians direktiv och riktlinjer (jfr Korczynski 2002).

Efter det att kabinpersonalen diskuterat klart med varandra i crew-rummet kommer
piloterna och berattar om vaderforhallanden. Sedan gar de till flygplanet for att forbereda
infor boarding genom att ga igenom sakerhetsutrustningen, se till att all mat och dryck
finns pa plats. Dessa forberedelser kan peka pa det som Goffman (2007) diskuterar dar

forberedelser sker innan servicemotet med passagerarna ager rum.

4.2 Valkommen ombord

Vid boarding hélsar kabinpersonalen passagerarna védlkomna och oftast spelas musik under
tiden for att passagerarna ska kanna att det &r en trevlig stimning nar de kommer in i
flygplanet. Detta speglar vad Bitner (1992) lyfter fram om servicelandskapet dar bland
annat ljud kan paverka bade kundens och de anstalldas upplevelse och beteende i
servicemotet. En av intervjupersonerna menar “det dr ju en del av servicen. Det dr att de
ska kanna sig valkomna ombord. Det &r att vi spelar boarding musik, sa att det ska kanna

att det &r trevlig stdmning niar de kommer in.” (intervju Emma).

Vid boarding hjalper kabinpersonalen passagerarna att hitta sin sittplats och var de ska
lagga sin vaska. Detta ska géarna ske sa fort som mojligt eftersom de har en tid att passa.
Intervjupersonerna beréttar att de tycker boardingen ar den processen som &r jobbigast. Da
har de en begransad tid att boarda passagerarna for att komma upp i luften pa utsatt tid.
Emma berittar “Det adr verkligen inte s att gd och lulla lugnt utan det dr ganska stressigt.
Det hér att man ska vara pa tid hela tiden. Det stressar mig i alla fall” (Intervju Emma). De
flesta av intervjupersonerna menar att det ar stressigt eftersom de maste skynda pa
passagerarna sa att de kommer pa plats sa fort som mojligt. Kabinpersonalen menar att det

ar ofta vid de tillfallena som det uppstar konflikter med passagerarna.

4.2.1 Att bortse fran reglerna for att mota passagerarens onskemal

Emma berattar om en incident dar en familj som hade fér mycket handbagage med sig.
Enligt Norwegians regler far passagerarna endast ha ett handbagage per person med sig in i
flygplanet, resten maste checkas in och laggas i cargo- utrymmet. Darfor blev Emma
tvungen att skicka ner nagra av familjens vaskor i cargo-utrymmet. Familjemedlemmarna

blev véldigt irriterade och upprorda och menade att de hade 6mtaliga saker som datorer i
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vaskorna. Emma forklarade reglerna som gallde for familjen men de vill inte lyssna. For
att Emma skulle kunna mota deras 6nskemal erbjod hon sig att springa ner och hamta
nagra av vaskorna sa fort planet skulle landa for att undvika att de skulle hamna pa
bagagebandet. Emma forklarar: “Jag far ju inte hidmta upp dem egentligen” (intervju
Emma). Genom Emmas agerande kunde hon uppfylla familjens onskemal, vilket
resulterade i att de blev valdigt néjda och sa att de garna vill flyga med Norwegian igen.
Detta speglar sanningens 6gonblick som uppstar i servicemétet dar interaktionen mellan
personal och kund &r avgorande for servicemétets upplevelse och framgang (Eksell 2005:
Gronroos 2009: Normann 2011). Incidenten visar tydligt pd den kundorienterade
byrakratin som Korczynski (2002) diskuterar déar personalen véljer mellan att félja
verksamhetens regler eller mdéta kundens personliga 6nskemdl. Emma frangick
Norwegians regler och anvénde sina kunskaper for att mota passagerarnas behov vilket
resulterade i att de blev néjda. Emma skapade ett utrymme for att kunna handla pa ett satt
som blev betydelsefullt i servicemotet. Vidare kan det indikera pa att Emma hanterade
servicemotet utifran servicelogiken (jfr Korczynski 2002; Vargo & Lusch 2004). Emma
tog sig handlingsfrihet vilket gjorde det mojligt for henne att 16sa problemet i sanningens
6gonblick pa ett satt som gjorde att kunden ville komma tillbaka (jfr Lashley 2001) Emma
beréttar att det gjorde henne glad och ngjd att hon kunde l6sa problemet. Vidare kan denna
incident liknas vid vad Korczynski (2002) diskuterar om win win win situation. Det vill
séga att personalen blir néjd for att de tar sig handlingsfrihet i sitt arbete vilket resulterar i

nojd kund som i slutdndan &r I6nsamt for foretaget.

4.2.2 Att vilja olika bitar ur manualen

Intervjupersonerna beréattar att de har en manual att foélja men att olika situationer kan
uppsta dar det dr svért att folja manualen till punkt och pricka. Ulrika forklarar att “da kan
man ju ta vissa bitar fran boken och sen fa ihop det till att det blir bra for kunden. Det
handlar ju om att det ska bli bra i slutindan” (intervju Ulrika). Detta visar pa att
kabinpersonalen till viss del kan paverka servicemotet och sanningens dgonblick for att det
ska bli framgangsrikt (jfr Eksell 2005: Gronroos 2009: Normann 2011). Kabinpersonalen
menar att de véljer vilka bitar av manualen de ska folja och anvander sedan sin kunskap
och fardighet for att uppfylla passagerarens behov vilket kan indikera pa servicelogiken
(jfr Vargo & Lusch 2004). Kabinpersonalen frangar vissa riktlinjer for att kunna mota

kundens onskemal (jfr Korczynski 2002). Lisa menar att “ dar finns ju lite spelrum hur du
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kan gora, men du har ju grundregler som du maste folja med sdkerhet och service”
(intervju Lisa). Detta begransade spelrum ger utrymme for viss handlingsfrinet dar
intervjupersonernas kunskap och fardighet anvands. Magnus framfor “man uppfinner inte
hjulet igen liksom utan man har manualer att ga efter. Sen kan man givetvis ga efter sina
erfarenheter ocksé. Sen kan det ju ga snabbare” (intervju Magnus). Det kan liknas vi det
Gutek et al. (2002) samt Lashley (2001) diskuterar kring verksamheter som har
standardiserade arbetsuppgifter eller serviceutférande vilket kan begransa utrymmet for
personalens handlingsfrinet. Dock framkommer det att kabinpersonalen tidvis tar

handlingsfrihet utanfor reglerna och riktlinjerna.

4.2.3 Att gomma sig bakom reglerna

Intervjupersonerna beréttar att nar det kommer till att anvanda sig av sina egna erfarenheter
och kunskaper menar de att de forst ska friga kabinchefen. Josefin forklarar “skulle det
vara nagot som jag undrar éver sa fragar jag kabinchefen om det &r okej” (intervju
Josefin). Ulrika berittar “man stir och forklarar och har sig och 16ser det inte sig da sa
sdger jag till min kabinchef som gir och pratar med dem” (intervju Ulrika). Vidare
forklarar Lisa “kabinchefen &r ju den som bestimmer” (intervju Lisa). Om

kabinpersonalen ké&nner sig osékra i en situation vander de sig till kabinchefen.

Samtidigt som intervjupersonerna berattar att de skapar utrymme for att ta sig
handlingsfrihet i vissa servicemoten, forklarar de att de ibland kan tycka det ar skont att de
finns regler och rutiner for hur de ska gora. Ulrika forklarar att det kan uppsta situationer
nar de inte vet vad de ska gora, det kan till exempel vara en jobbig passagerare. “Du
kommer ju till en gréns dar du ar trevlig forst och forsoker och forsoker och forsoker och
det fortfarande tjafsar. Till slut blir man bara sa att det racker, nu tanker jag inte prata med
dig nu gor du sé hér eller s&* (intervju Ulrika). Detta indikerar pa det Korczynski (2002)
menar att ndr frontpersonalen inte vet hur de ska hantera servicemotet gommer de sig
bakom de byrakratiska reglerna. Det kan aven beskrivas pa det satt som Leidner (1993)
lyfter fram om att rutiner och riktlinjer minskar osakerheten hos personalen i att hantera
servicemotet och gor att servicemotet effektiviseras och rationaliseras. Det kan peka pa att
kabinpersonalen hanterar servicemotet utifran effektiviseringslogiken. Kabinpersonalen
hanterar servicemotet antigen utifran reglerna eller tar de sig handlingsfrihet for att mota

passagerarens onskemal.
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Intervjupersonerna berattar att det ibland férekommer att de inte orkar ge passagerarna
extra service, da gommer de sig bakom bolagets rutiner (jfr Korczynski 2002). Som Ulrika
berattar "har jag en dalig dag maste jag inte std och babbla en massa med folk utan da kan
jag gora liksom upp till standard och inte mycket mer" (intervju Ulrika). Kabinpersonalen
kan gdbmma sig bakom Norwegians regler nar de inte vill, orkar eller vet hur de ska hantera

servicemotet.

4.2.4 Kanslor som uppstar i servicemotet

Ulrika menar att vissa servicemdten kraver mycket kraft och energi.

“Vid boarding méste man se till s att passagerarna kommer in och lagger upp bagaget dér
det ska vara och om det inte finns plats maste man hitta en annan plats. Ibland far man
forklara att de inte kan fa sitt bagage ovanfor sitt huvud dér de sitter” (intervju Ulrika).

Ulrika beréttar att nar hon blir irriterad maste hon istéllet uttrycka ett lugn och vara trevlig
mot passagerarna. Vid vissa tillfallen maste kabinpersonalen vara mer bestamd och siga
till passagerarna att de maste satta sig for att de ska komma ivég i tid. Detta kan liknas vid
teorin kring kundorienterad byrakrati dar personalen hanterar servicemotet genom att

delvis vara hansynsfull och auktoritar (jfr Korczynski 2002).

Lisa berittar att det dr svart att halla inne sina egna kénslor helt, hon forklarar “man blir
irriterad, men man ska forsoka att inte visa det” (intervju Lisa). Detta speglar det som lyfts
fram inom emotional labor och surface acting (Ang Chooi Hwa 2012; Moon et al. 2013).
Lisa maste halla sina egna kanslor i styr och forsoka ge uttryck for de kanslor Norwegian
vill att hon ska visa, vilket kan innebéra att kdnslorna hon uttrycker blir ytliga, det vill sdga
surface acting. Det innebar att anstallda maste kontrollera och hantera vilka kanslor som
kravs i en specifik situation for att effektivisera arbetet i verksamheten (Hochschild 1983 i
Lashley 2001). Detta kan bidra till att kabinpersonalen far uttrycka kanslor som de
egentligen inte kanner, vilket kan leda till emotional exhaustion (jfr Ang Chooi Hwa 2012;
Moon et al. 2013). Kabinpersonalen papekar dock att de stottar varandra vid jobbiga
situationer som kan uppsta. Detta kan gora att emotional exhaustion motverkas och de
anstallda kan gora ett béattre intryck i servicemotet. Stodet de ger varandra kan innebara att
kanslorna uttrycks pa ett mer akta satt, det vill sdga deep acting (Ang Chooi Hwa 2012).
Det kan indikera pa att kabinpersonalen kan hantera servicemotet genom att uttrycka
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antingen auktoritet eller hansynsfullhet beroende pa motets karaktar. For att kunna uttrycka

de kanslorna Norwegian vill att de ska visa maste kunna kontrollera sina egna.

4.2.5 Servicemotet pa en scen

Intervjupersonerna beréttar att de ofta gar bak i gallyt, det lilla kdket langst bak i planet dar
personalen kan dra for en gardin. Dar kan de prata av sig med sina kollegor nér de hanterat
ett pafrestande servicemote med en passagerare. Katja forklarar “da gir jag bak och spyr
lite galla” (intervju Katja). Sara berattar "man gar ihop sig med de andra och spyr galla och
ventilerar pa sa vis" (intervju Sara). Vidare framfor Josefin “det kan vara att du har en
skitpassagerare /.../. D& kdnns det skont att du har ndgon som kan peppa en” (intervju
Josefin). Arbetsplatsen, som i detta fall ar kabinen, kan liknas vid en scen dar
framtradandet forbereds bakom kulisserna (Goffman 2007). Bakom kulisserna stottar
personalen varandra genom att ventilera. Detta gor att kabinpersonalen kan ga ut i den
framre regionen och maéta passagerarna och ge ett gott intryck utifran Norwegians ramar
(fr Goffman 2007; Ang Chooi Hwa 2012). Josefin berittar “ja det ar klart man lagger pa
ett gameface for passagerarna. D4 ldgger du pa ett leende liksom for att vara trevlig”
(intervju Josefin). Som namnts ovan kan det stdd som kabinpersonalen ger varandra
underlatta for att kunna uttrycka de ké&nslor Norwegians riktlinjer sager att de ska visa i
servicemotet. Stodet kan motverka emotional exhaustion vilket paverkar hanteringen av
servicemotet pa ett framgangsrikt satt. En annan faktor som kan motverka surface acting,
emotional exhaustion och har en positiv paverkan pa servicemotet samt personalens
serviceutforande dr humor (Ang Chooi Hwa 2012). Ulrika menar att “man har kul och
skamtar /.../. Det ar sa manga som ar glada och lattsamma. Vi har en sorts humor och man
smittar av sig pd varandra. Humorn dr badde hog och 14g” (intervju Ulrika). Katja berédttar
“hela jobbet dr en positiv och glad stimning. Man traffar goa kollegor nidr man kommer till
jobbet” (intervju Katja). Vidare forklarar Maria “folk hade valdigt roligt och skojade
valdigt mycket, man skamtade jattemycket (intervju Maria). Detta visar pa att med hjalp av
humorn i kabinen samt att personalen kan ventilera med varandra hjalper kabinpersonalen

att hantera servicemotet enligt Norwegians riktlinjer pa ett mer dkta och framgangsrikt sétt.

4.2.6 Attikla sig en kanslosam roll som kabinpersonal
For att kunna uttrycka kanslor i servicemoétet forklarar manga av de intervjuade att de gar
in i en roll eller tar pa sig en mask. De menar att de kan hantera problem pa ett lattare satt.

Sara forklarar "jag ler och &r trevlig sa lange inte denne ar otrevlig men &r han eller hon
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otrevlig da andrar jag ocksa. Man maste vara bestamd" (intervju Sara). Detta indikerar pa
det som Korczynski (2002) diskuterar om logikkrocken dar personalen delvis maste vara
auktoritar sa att de kan kontrollera motet. Pa sa vis kan rollen som personalen iklar sig gora
att de kan halla sig till de ramar och regler som Norwegian givit dem. Manga av de
intervjuade menar ocksa att rollen de tar kan hjalpa dem att vara hansynsfulla. Emma
forklarar:

“Jag iklir mig en roll pa jobbet valdigt mycket /.../. Du star och ler mot passagerarna och
ar trevlig oavsett /.../. Att satta pa sig uniformen innebar att man satter pa sig en roll. Nar
du kommer hem sen sa klar du av dig jobbet. Jag dlskar att jobba i uniform, for da ar det
inte jag som star dar. S darfor tar jag inte heller personligt nar nagon passagerare star och
skriker pa mig. Jag forstér att det &r Norwegian de skriker pa, det dr inte mig som person”
(intervju Emma).

Detta speglar diskussionen kring logikkrocken dar personalen maste vara auktoritar men
ocksa hansynsfull i sitt satt att hantera servicemdtet (Korczynski 2002). Rollen de tar

hjalper dem att hantera servicemdtet genom att uttrycka auktoritet och hansynsfullhet.

Vidare berattar samtliga intervjuade om hur de iklér sig en roll och menar att deras uniform
hjilper dem att g in i rollen. Ulrika menar “att personligen blir man ju en annan sorts
person ndr man har uniform pé sig. Du gér ju in i en yrkesroll” (intervju Ulrika). Magnus
forklarar “tar man pa sig en uniform s& moter ju personen en pa ett annat sétt. Det blir
kanske lite mer respekt i vissa fall, eller de flesta fallen nér jag jobbar” (intervju Magnus).
Vidare berdttar Katja “uniformen blir ju en del av konceptet. Har jag en otrevlig
passagerare sa kan uniformen ge en viss pondus, att det ir jag som bestimmer” (intervju
Katja). Detta speglar det som Goffman (2007) lyfter fram om att personalen gar in i en roll
for att gora intryck pa gasterna i servicemotet. Vidare kan kabinen dar servicemotet
utspelas ses som en scen dér kabinpersonalen spelar rollen som aktérer och passagerarna
kan ses som publiken. Intervjupersonerna beréttar att de ofta kénner sig utstuderade av
passagerarna. Sara berittar “jag dr ju véldigt uttittad och har 6gonen pé dig hela tiden /.../.
Man far ju tdnka pa vad man gor” (intervju Sara). Det kan liknas vid att bade rollen
personalen tar samt deras kladsel paverkar upplevelsen och bemétandet till passagerarna
dar kladerna far en symbolisk betydelse (Goffman 2007).

Vidare menar Petersson (2003) att uniformen och personalen blir representanter for

verksamheten. Kladerna blir ett satt for personalen att kdnna sig som en i organisationen
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vilket &ven starker dem i deras yrkesroll. Kabinpersonalen hanterar servicemotet med
passagerarna genom att ga in i en roll, vilket manga ganger sker med hjélp av deras
uniform. Rollen de tar och uniformen de bér gor att personalen inte tar at sig av den kritik
som vissa passagerare kan ge. Nar de tar pa sig uniformen iklar de sig rollen som
kabinpersonal pa Norwegian dar de ar ansiktet ut och darmed representerar bolaget. Ulrika
forklarar “ja till och fran jobbet, da far jag tdnka pa att jag fortfarande sitter i uniform och
kan inte bete mig hur som helst /.../ vi representerar fortfarande foretaget sa lange vi ar i
uniform” (intervju Ulrika). Detta visar pa att kabinpersonalen iklar sig en roll och ar
ansiktet utat sa lange de bar uniform. Det ar inte forran de kommer hem och kan ta av sig
kladerna som de gar ur denna yrkesroll. Rollen de tar kan dven ses som att de kanslor som
uppstar i servicemotet inte ar deras egna utan tillhdr den roll de iklar sig utefter
Norwegians riktlinjer. Detta kan, likt Leidners (1993) diskussion, ses som att
verksamheten kontrollerar kabinpersonalens kléader, kanslor och beteende i servicemotet
genom uppsatta riktlinjer och rutiner for att effektivisera servicemotet. Kabinpersonalen
kan ga mellan att vara auktoritar eller hansynsfull genom att de gar in i rollen dar det &r
lattare att uttrycka kanslor, vilket sker med hjalp av deras uniform. Detta kan liknas vis att

kabinpersonalen hanterar servicemotet utifran effektivitetslogiken.

4.3 Cabin crew take your seat, time to take off

4.3.1 Service utifran passagerarnas individuella behov

Nar alla vaskor och passagerare ar pa plats visas sakerhetsvideon. Kabinpersonalen ser till
att alla hatthyllor &r stdngda samt att satena och brickorna ar uppfallda for att planet
darefter ska kunna lyfta. Val uppe i luften ndr sékerhetsskylten har slocknat borjar
kabinpersonalen med servicen. De intervjuade forklarar att de ser servicen som valdigt
viktig. Vidare forklarar kabinpersonalen att Norwegian har vissa krav pa hur de ska utféra
servicen dir de beréttar “servicen r att vara glad och trevlig, dir de vill att man ska vara
bemdtande /.../. Vi &r ju dar framst for sakerheten, men vi &r ju dndéa dér for att hjilpa till”
(intervju Ulrika). Vidare berdttar Emma “att man forsoker ge passagerarna en god
upplevelse /.../. Att man hela tiden forsoker l6sa det som passagerarna ser som ett
problem, man gor det lilla extra for att kunden ska komma tillbaka och flyga med
Norwegian igen” (intervju Emma). Sara menar “passagerarna kan ju paverka mycket sjalv
fram till upplevelsen ndr passagerarna sitter pa planet, dir har vi ju en stor inverkan”

(Intervju Sara). Vidare forklarar Klara “vi dr ju ansiktet utat for bolaget. /.../ Det gér ju inte
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att sta i mittgdngen och tugga tuggummi ju. Alla passagerare ska kanna sig valkomna ju,
det dr ju en del av servicen” (intervju Klara). Dessa beskrivningar pa hur kabinpersonalen
ska bemdta passagerarna och den service de ska ge kan liknas vid att kabinpersonalen &r
bolagets frontpersonal och en del av verksamheten och dess ansikte utat. Kabinpersonalen
uppmarksammas eftersom de & ndrmast passagerarna och kan pa sa satt paverka
servicemotets upplevelse (Eksell 2005; Gronroos 2009; Normann 2011). Det speglar
servicelogiken dar kabinpersonalen ska forsoka mota och uppfylla passagerarnas
individuella behov (jfr Vargo & Lusch 2004).

4.3.2 Service by the book

Alla som borjar arbeta som kabinpersonal pa Norwegian far en kortare utbildning i hur de
ska hantera sina arbetsuppgifter sa som sakerhet och rutiner samt en del service. Lisa
forklarar att hon fick en kortare variant av utbildningen an vad de som &ar nya inom yrket
far eftersom hon har arbetat pa andra bolag tidigare. Emma beréttar att de far lara sig
Norwegians procedurer dar hon menar att de far ta bort allt som de lart sig innan pa andra

flygbolag.

Till skillnad fran den utbildning de anstallda far inom sékerhet, regler och rutiner sa
framkommer det av intervjupersonerna att de inte far en langre utbildning inom service.
Intervjupersonerna berattar att de fick lara sig service under en eller tva dagar dar de gick
igenom hur de skulle gora och sdga i olika situationer. Detta indikerar pa att
kabinpersonalen blir upplarda och trdnade i sitt satt att agera och bemdta kunden i
servicemotet (jfr Lashley 2001; Leidner 1993). Intervjupersonerna forklarar att de far en
utbildning en gang om aret for att halla sig uppdaterad inom servicen.

“Ja, det dr ju utbildning pa datorn om hur man ska lasta och preppa vagnen, vad du ska
saga, hur du ska saga och att du ska borja med personen som sitter langs till fonstret. Ja, sa
far man poéng for varje réitt man gor” (intervju Emma).

Den korta utbildning som kabinpersonalen far kan liknas vid inlarda monster déar
arbetsuppgifterna upprepas. Detta skapar en standardiserad och effektiv process for hur
arbetsuppgifterna och servicen utfors vilket kan liknas vid att kabinpersonalen hanterar
servicemotet utifran effektiviseringslogiken (jfr Ritzer 2004). Det kan aven gora det lattare
for foretaget att kontrollera arbetet (Ritzer 2004). Ulrika berattar att det ibland kan handa
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att en superviser kan vara med pa en flygning. Ulrika forklarar att en superviser ar en
anstalld pa Norwegian som kontrollerar att de anstéllda kan sina rutiner och riktlinjer.

“Det kan ju hédnda att de flyger mellan olika baser och da haller de vil koll pa hur vi skéter
oss. DA kor vi ju by the book. Vilket vi gor annars ocksa men har vi nagon ombord sa kor
vi verkligen by the book och ler extra mycket” (intervju Ulrika).

Ovanstaende pekar an en gang pa hur kabinpersonalen har ansvar for att folja regler och
riktlinjer vilket ska skapa effektivitet i deras utférande av arbetet samt deras hantering av
servicemotet. Det kan ocksa innebara att rutinerna ibland kan komma att kontrolleras
(Ritzer 2004). Den service som intervjupersonerna beréttar att Norwegian vill att de ska ge
motsager manga ganger den service de lar sig av bolaget. Detta kan innebéara en krock for
personalen hur de ska hantera servicemdétet. Samtidigt som de har regler och riktlinjer for

hur de ska utfora servicen ska de ge personlig service (jfr Korczynski 2002).

4.3.3 Service genom erfarenhet

Intervjupersonerna berattar att den servicen de utfor har de lart sig dels genom regler och
riktlinjer men dven genom erfarenheter fran det vardagliga arbetet, bade av sina egna men
aven av kollegornas. Maria forklarar “vi blev ju inte utbildade sa mycket pa service. /.../

Servicen fick man ldra sig medan man arbetade” (intervju Maria). Som Lisa ndmner:

“det &r ju sa att man far erfarenheter /.../. Du blir ju sikrare med tiden eftersom du far mer
erfarenhet ju. Man far ju utbildning men det handlar mycket om att lara sig av aldre och
yngre” (intervju Lisa).

Detta visar att trots de regler och rutiner som diskuteras ovan menar intervjupersonerna att
de lar sig av varandras kunskaper och fardigheter vid olika servicemdten som uppstar.
Detta kan liknas vid det som Vargo och Lusch (2004) samt Gronroos (2009) lyfter fram
om att personalens erfarenheter och kunskap far ett visst utrymme och tillvaratas vid olika
situationer nar de ska hantera servicemotet. Nar kabinpersonalen valjer att franga regler
och riktlinjer for att mota passagerarens individuella 6nskemal anvander de sig av sina
eller kollegornas kunskaper och fardigheter, for att hantera servicemotet pa ett
framgangsrikt satt. Det kan &ven innebdra att den korta utbildningen som kabinpersonalen
far saknar aspekter for hur de ska hantera vissa servicemoten och da anvander de sig

istallet av sin kunskap.
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4.4 Vi kommer strax paborja forsédljningen

4.4.1 Standardiserad och effektiv service genom rutiner

Direkt efter det att skylten med sékerhetsbéltet slocknat forbereder kabinpersonalen for
servicen dar de satter pa ugnarna och vattenkokaren samt gar ut med menyerna till
passagerarna. Intervjupersonerna beskriver att dessa forberedelser sker bak i gallyt. Det
indikerar pa vad Goffman (2007) diskuterar om forberedelser som sker bakom kulisserna.
Intervjupersonerna berdttar om servicen ombord vilket innebar att de kor ut med
forséljningsvagnarna for att sélja mat och dryck till passagerarna. Nar de kommit upp i
luften &r det alltid ndgon utav kabinpersonalen som halsar passagerarna valkomna och
annonserar for mat och dryck. Maria beréttar “det ar ju firdig mall som man lédser efter for
vad man ska sdga” (intervju Maria). Denna dialog till passagerarna blir standardiserad
(Gutek et al. 2002). Vidare menar Sara “att ndr man har l4st det ndgra ganger kan man ju
det utantill” (intervju Sara). De intervjuade framfor att de foljer en manual for hur de ska
kora ut med vagnarna. Magnus berattar att arbetsuppgifterna ska utforas pa ett satt som

utifran Norwegian anses vara pa basta satt. Klara berattar:

“Allting har effektiviserats ju/.../Allting ska ga snabbt for att man ska ut till passagerarna
sa snabbt som mojligt. Du har det du har for att forsoka hinna sa mycket som majligt. /.../
Vagnarna ar packade pa sa satt att det ska vara latt att komma ut i kabinen sa fort som
mojligt ju” (intervju Klara).

Detta pekar pa att arbetet &r effektiviserat vilket speglar principerna for Scientific
Management som syftar till att hitta det basta och mest effektiva séttet att arbeta pa (Ritzer
2004). Vidare indikerar det pa det som Gronroos (2009) lyfter fram om hur foretag arbetar
for att kontrollera sina kostnader och bli mer effektiva genom effektivisering. Detta tyder
pa att bolaget arbetar for att bli kostnadseffektiva. Klara fortydligar detta dar hon menar
“du har inte 300 sorters mackor, det hinns inte med” (intervju Klara). Vidare berattar

Klara;

“Du har det du séljer. Alltsd du behover inte ha sa jattemycket, det rdcker med att ha ett
sortiment som &r lagom. Som passar de flesta. Att inte gora det s markvardigt. Men &dnda
trevligt och dnda bra kvalitet men man ska kunna jobba litt och s smidigt” (intervju
Klara).
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Arbetsuppgifterna rationaliseras och standardiseras i form av rutiner och manualer som
kabinpersonalen foljer for att effektivisera arbetet, dar effektivitetslogiken kommer till
uttryck (Leidner 1993; Ritzer 2004). Det handlar, likt det som Ritzer (2004) diskuterar om
att effektivisera genom att spara tid, energi och pengar. Intervjupersonerna papekar ett
flertal ganger att de trivs med sina arbetsuppgifter och hanteringen av servicemétet i
kabinen. Magnus berittar att rutiner &r bra och att han gillar dem, “det ar littare att alla gar
efter samma mal /.../ det ar valdigt effektivt som det ar nu med rutiner och sa /.../ det &r bra
att ha riktlinjer” (intervju Magnus). De flesta intervjuade menar att de upplever rutinerna
som nagot positivt. Kabinpersonalen menar att rutinerna gor att arbetet utfors mer effektivt
da de vet precis vad de ska gora. Ulrika berdttar “att det dr s& skont och ha samma
uppgifter, jag vet vad jag ska gora. Jag vet hur jag gor det, det dr inga problem i det”
(intervju Ulrika). Detta indikerar pa det som Leidner (1993) diskuterar om rutiner och
standardisering i tjansteorganisationer dér rutiner innebér att de anstallda inte behdver
tanka pa vad de ska gora i olika situationer. Vidare kan detta ocksa peka pa att
kabinpersonalen blir séker i sitt sétt att hantera servicemotet vilket gor att det blir rationellt
och effektivt (Leidner 1993). Kabinpersonalen menar att de ofta tycker att bolagets
effektiviserade rutiner &r en fordel da det vet hur de ska hantera servicemotet pa ett
framgangsrikt sétt.

4.4.2 Ingenting ar gratis... men vi gor ett undantag

Lisa berattar att de inte har sa mycket att erbjuda men att de far gora det basta av vad de
har, “de verktyg man har ska man anvénda” (intervju Lisa). Maria menar att de inte kan
erbjuda nagot gratis ombord pa flygplanet. Hon berattar att passagerare ofta fragar om de
erbjuds kuddar eller ticken vilket det inte gor. “Vi &r ju ett lagprisbolag. /.../ Vi bjuder ju
inte pa vatten, men skulle passageraren vara jéttetorstig sa klart jag bjuder pa vatten da. Vi
ska ju gora passageraren nojd” (intervju Maria). Detta pekar pa intern effektivisering dér
foretaget arbetar med att vara kostnadseffektiva (Gronroos 2009). Vidare tyder det pa
servicelogiken dar kabinpersonalen ibland ser till den enskilde passagerarens behov och
forsoker uppfylla detta med de medel de har (jfr Vargo & Lusch 2004). Detta kan gora att
kabinpersonalen kan hantera servicemdtet och paverka sanningens Ogonblick pa ett
framgangsrikt satt (Eksell 2005; Gronroos 2009; Normann 2011) genom att bortse fran
Norwegians regler for att fokusera pa kundens behov (jfr Korczynski 2002). Detta visar

aterigen pa att personalen star mellan de tva logikerna nér de ska hantera servicemotet. |
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vissa fall hanterar de servicemétet utifran bolagets regler, i andra fall utifran passagerarens

individuella 6nskemal.

Intervjupersonerna beréattar att Norwegian inte erbjuder nagot gratis under resorna men
papekar att bolaget har en del andra fordelar dar de menar att bade kabinpersonalen och
passagerarna ser detta som positivt. Kabinpersonalen beréttar att Norwegian har nya

flygplan som &r battre och fraschare. Lisa beréttar:

“Ja men nya maskiner som drar mindre investeras nu for att sedan vinna pa det i langden.
Andra flygbolag drar ner pa personalen och deras 16n. Men dar har Norwegian tankt till
och forstatt. Ar flygvardinnan njd med sin 16n och villkor sa vinner det i langden. Denne
trivs pa sitt arbete, vilket gor att den ar glad och kunden fir ett trevligt bemdtande”
(intervju Lisa).

Detta citat tyder yterliggare pa vad Gronroos (2009) lyfter fram om intern effektivisering.
Norwegian har effektiviserat i form av att forbéattra sin produktivitet genom sina resurser
som bland annat innebar ny teknik som sénker foretagets kostnader. Vidare kan det som
Lisa berattar, att om kabinpersonalen trivs gor det att kunden far ett trevligt bemotande,
spegla Korczynskis (2002) diskussion om win win win situationen.

4.4.3 Aterhimtning for att finna nya krafter

Nar servicen utforts har kabinpersonalen paus, da gar de bak i gallyt for att dta samt prata
av sig. Josefin berittar “det &r valdigt socialt. Du snackar, det &r det du gor, sitter och
snackar. Och det ar alltid nya historier och du lar dig grejor och sént, det ar kul” (intervju
Josefin). De gar bakom kulisserna for att forbereda for nya serviceméten (jfr Goffman
2007). Kabinpersonalens paus kan dven innebdra att det blir lattare for dem att halla uppe
de kanslor som Norwegian vill att de ska uttrycka (jfr Ang Chooi Hwa 2012). Nér de
intervjuade har pauser kan de sldppa den roll som de tar nér de hanterar servicemétet med
passageraren. Sara forklarar: ”Det dr som man partar med en kompis. S& det blir inte att
man hela tiden maste hélla uppe en bild, utan det dr mest for passagerarna” (intervju Sara).
Detta tyder pa att pauserna och att kabinpersonalen ventilerar med varandra ar en
bidragande faktor for att de ska kunna hantera de kommande servicemdtena pa ett

framgangsrikt satt.
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4.5 Valkommen ombord igen

Beroende pa hur lang flygningen &r gar de en servicerunda i kabinen eller forbereder for att
landa. Infor landning berattade samtliga intervjuade samma procedur. Tjugo minuter innan
landning uppmanas passagerarna att forbereda for landning, pd sa satt menar
kabinpersonalen att passagerarna far mojlighet att ga pa toaletten. Nar de val landat och
sagt hej da till alla passagerarna blir det stressigt igen. Da ska de se till att allt skrap ar
borta och att alla baltena ar korsade innan nya passagerare gar pa. Nar detta ar fardigt
borjar hela proceduren om igen. Det vill sdga, de hélsar nya passagerare vdlkomna, hjalper
dem att hitta sin sittplats och utrymme for bagaget. Alla arbetsuppgifter upprepas tills
arbetsdagen ar slut och de far gd hem. De procedurerna kan annu en gang liknas vid det
Ritzer (2004) diskuterar om teorierna bakom McDonaldization. Procedurerna som
kabinpersonalen pa Norwegian utfor fran att de kommer till basen till att de gar av planet

ar manga ganger standardiserade.

4.6 Intervjupersonernas standardiserade svar

Nagot som var tydligt under samtliga intervjuer var att alla var valdigt samstammiga. Nar
samtliga intervjuade blir tillfragade om hur en arbetsdag ser ut berattar alla om samma
procedurer, fran det att de kommer till flygplatsen och crew-rummet till det att de gar av
flygplanet for dagen. Intervjupersonernas samstammiga svar speglar att deras rutiner och
hur de hanterar servicemdtet skapar en standardisering for en “Norwegianstimning” som
finns i kabinen. Det skulle kunna tyda pa att kabinpersonalen till viss del formats genom

Norwegian regler och riktlinjer.

| detta kapitel har vi analyserat det empiriska materialet genom att dra paralleller de
teoretiska resonemangen som tidigare lyfts fram. Detta har gjort det mojligt att kunna dra

slutsatser som kommer att presenteras i nasta kapitel.
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5 Slutsatser

| detta kapitel avser vi att sammanfatta och presentera de slutsatser som kommit fram i
analysen for att pa sa satt besvara uppsatsens fragestallningar som ar: Hur kommer
effektivitets- och servicelogiken till uttryck i personalens arbete? Hur hanterar personalen

servicematet i forhallande till logikernas motstridiga karaktar?

De arbetsuppgifter och rutiner som kabinpersonalens positioner innefattar ar
standardiserade och kan liknas vid principerna for I6pandebandet. Den standardiserade
processen gor att arbetet manga ganger blir mer effektivt, vilket ger uttryck for
effektiviseringslogiken i personalens arbete. Nér kabinpersonalen borjar pa Norwegian far
de en utbildning dar de far lara sig bolagets rutiner och riktlinjer for sakerhet men aven en
del service. Personalens samstammiga svar indikerar pa att de ar formade utefter
Norwegians regler och riktlinjer. Nagra av de centrala riktlinjerna for hur personalen ska
utfora arbetet ar att de alltid ska vara trevliga och bemdtande mot passagerarna. Pa sa satt
kommer servicelogiken till uttryck. | slutdndan handlar det om att personalen ska se till att
passagerarna vill komma tillbaka och resa med Norwegian igen. Darmed kommer bade

effektiviserings- och servicelogiken till uttryck i personalens arbete.

Kabinpersonalen stélls infor olika servicemoten dar de kan paverka sanningens 6gonblick,
det vill sdga den sociala interaktionen mellan personal och passagerare som ar avgorande
for hur motet upplevs. Pa grund av effektiviseringen samt de uppsatta rutinerna, reglerna
och riktlinjerna har personalen en begransad handlingsfrihet. Personalen har dock ett visst
spelrum att rora sig inom for hur de ska hantera servicemotet. Kabinpersonalen hanterar
servicemotet utifran motets karaktar. | vissa servicemoten tar de sig handlingsfrihet utanfor
spelrummets ramar och anvander sina kunskaper och féardigheter. Detta gor att personalen
kan ge personlig service, och pa sa satt hanterar de servicemétet utifran servicelogiken. |
vissa servicemdten hanterar de matet utifran bolagets regler, rutiner och riktlinjer. Det kan
ibland bero pa att de &r osékra, inte kan eller vill ge personlig service. Pa sa satt hanterar

personalen servicemotet utifran effektiviseringslogiken.

Kabinen kan ses utifran en scen dar personalen spelar en roll genom att bara uniform. Det

gor det mojligt for dem att kunna hantera servicemétet, antingen utifran effektivitets- eller
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servicelogiken. Kabinpersonalen kan pa sa satt bade vara trevliga och bemotande mot
passagerarna samt vara mer bestdmda i de servicemoten dar sa kravs. Utifran bolagets
riktlinjer ska personalen inte ge uttryck for nagra negativa kanslor. | och med rollen de
iklar sig kan de uttrycka de kanslor Norwegian vill att de ska visa i servicemotet.
Personalen uttrycker kanslor utifran rollen de tar. Nar kabinpersonalen gar bakom
kulisserna skamtar de samt ventilerar med varandra, da blir kanslorna de visar i
servicemotet mer &kta. Detta gor det mojligt for personalen att kunna forbereda sig infér
framtradandet dar servicemotet uppstar. Personalen hanterar pa sa satt servicemétet utifran

effektivitets- eller servicelogiken, detta beroende pa métets karaktar.
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6 Diskussion

Detta kapitel &mnar reflektera och diskutera slutsatserna inom ramen for uppsatsens syfte.
Vidare kommer vi diskutera och reflektera Gver hur resultatet stdmmer Gverens med de
teorier som tidigare behandlats. Vi kommer lyfta blicken for att diskutera uppsatsens
bidrag utifran ett storre perspektiv. Uppsatsens syfte har varit att fa en forstaelse och
forklaring for hur effektivitets- och servicelogiken kommer till uttryck i personalens arbete,

samt hur de hanterar servicemotet i forhallande till logikernas motstridiga karaktér.

Vi inledde uppsatsen med en forklaring kring den férandring som kommit att ske inom
flygbranschen dar marknadens fokus har gatt fran att fokuserat pa service till laga priser.
Vidare diskuterades flygbholaget Norwegian dar bolaget stravar efter att bade ge effektiva

I6sningar samt en trevlig resa.

Den inledande delen indikerar pa den problematik som uppsatsen grundar sig i dar delar av
serviceindustrin tycks utga fran tva motstridiga riktningar, namligen effektivitets- och
servicelogiken. Diskussionen kring Norwegian tyder pa att verksamheten stravar mot att
vara effektiv samtidigt som de vill ge god service. Olika teoretiska resonemang har
behandlats dar de tva motstridiga logikerna lyfts fram. Ritzer (2004) argumenterar for de
teoretiska resonemang som behandlar effektivisering dar han pekar pa avsaknaden av den
manskliga resursen. Teorierna som berdr servicelogiken visar pa betydelsen av den
manskliga resursen, samt betydelsen av att tillvarata dennes kunskaper och kompetenser i
servicemotet (Gronroos 2009; Vargo & Lusch 2004). Detta har lett in tankarna kring
problematiken for hur personalen hanterar servicemaétet nar en organisation tycks utga tva

motstridiga logiker.

| teorin tycks logikerna peka at varsitt hall, men resultatet fran analysen bevisar
annorlunda. Kabinpersonalen pa Norwegian hanterar servicemoten dar de bada logikerna
kommer till uttryck beroende pa servicemdétets karaktar. | den standardiserade
arbetsprocessen  dar regler och rutiner styr personalens arbete kommer
effektiviseringslogiken till uttryck. Det reglerade arbetet gor att deras kompetenser och
kunskaper far mindre utrymme likt det Ritzer (2004) menar. | och med reglerna och

riktlinjerna minskar &ven personalens handlingsfrinet. Dock kommer servicelogiken till
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uttryck i vissa servicemdéten dar personalen menar att de tar egna initiativ for att mota
passagerarnas onskemal. Detta tyder pa att den manskliga resursen i vissa serviceméten far
utrymme for kunskaper och fardigheter, likt vad Gronroos (2009) samt Vargo och Lusch
(2004) menar. Personalen ser positivt pa rutinerna och menar att de skapar effektivitet i
arbetet samt en trygghet i hur de ska hantera olika servicemoten precis som Leidner (1993)

diskuterar.

Kabinpersonalen menar att en dag inte & den andra lik da de varje dag varierar
arbetsposition samt moter olika passagerare och kollegor. Detta gor att det standardiserade
monstret far ett avbrott. Eftersom bada logikerna kommer till uttryck parallellt, har inte
effektivitetslogiken en negativ effekt pa personalen. Detta da de i vissa servicemoten kan
hantera motet pa ett satt som gor att deras kunskaper och kompetens kommer till
anvandning. Samtidigt kan de luta sig mot bolagets rutiner och riktlinjer néar de inte kan
vill eller kdnner sig osdkra i servicemotet. Eftersom logikerna anvands parallellt utesluter
den ena inte den andra utan kompenserar varandra. P4 sa sétt kan personalen hantera
servicemotet utifran den logik som ar mest lamplig for situationen. Detta motbevisar i
vissa situationer det Korczynski (2002) diskuterar kring att det blir en krock nér de bada
logikerna méts. Resultatet av analysen visar pa att det inte alltid behdver innebéra en krock

for personalens arbete da de kan fungerar parallellt med varandra.

Teorierna som Leidner (1993) och Ritzer (2004) behandlar kring effektivitet lyfter fram
hur inlarda rutiner, regler och riktlinjer skapar effektivitet i arbetet och i servicemotet.
Resultatet av analysen tyder pa att servicemotet aven kan effektiviseras genom att
personalen hanterar servicemotet utifran servicelogiken. Moter personalen passagerarnas
onskemal och behov istallet for att sta till svars for bolagets regler eller hamta kabinchefen,
kan servicemotet hanteras pa ett mer effektivt satt. Det kan visa pa att kabinpersonalens
erfarenheter och kunskap gor att servicemdétet blir mer effektivt &n om de skulle félja
regler och rutiner. Detta indikerar pa att gransen mellan logikerna inte &ar sa stor. | vissa
servicemoten ar alltsa servicelogiken mer effektiv. Detta tydliggor hur effektiviserings-
och servicelogiken kan komma att fungera parallellt i praktiken dar den ena inte utesluter

den andra.

Resultatet av analysen visar pa att den interna effektiviteten inte paverkar personalen
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negativt. Det kan likt det som Grénroos (2009) diskuterar, visa pa att foretaget har
forbattrat sin produktivitet genom sina resurser dar de har investerat i nya flygplan.
Personalen menar att de trivs pa sin arbetsplats och med sina kollegor vilket resulterar i att
personalen ar ndjd med sin arbetssituation och kan ge god service till kunderna. | sin tur

blir kunderna ngjda och vill komma tillbaka vilket blir Ionsamt for foretaget.

Ovanstaende reflektioner och diskussioner leder oss in pa hur dagens samhélle har kommit
att genomga stora forandringar. Konkurrensen inom servicebranschen har bidragit till att
effektivitet har blivit allt vanligare. Fortfarande kvarstar det att den personliga servicen ar
av betydelse for att skapa framgang och lonsamhet. Var uppsats lyfter fram hur de tva
motstridiga logikerna i praktiken kan fungera parallellt med varandra dér den ena logiken
inte utesluter den andra. Detta bidrar till att 6ppna upp for en 6kad forstaelse och

medvetenhet kring logikernas samspel i en serviceorganisation.

Diskussionen  har skapat funderingar kring effektiviseringens betydelse i
serviceorganisationer vilket leder oss in pa nasta kapitel som kommer 6ppna upp for vidare

forskning.
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7 Vidare forskning

| detta kapitel kommer vi presentera de funderingar som uppstatt under uppsatsskrivandets

gang inom ramen for studiens omrade.

Var studie har utgatt fran kabinpersonalens perspektiv dar studiens omfang varit begransad
till en mindre skala. Var studie visar att effektivitets- och servicelogiken tycks fungera
parallellt i kabinpersonalens arbete. Men vi stéller oss fragan hur detta skulle se ut utifran
ett bredare perspektiv, det vill s&ga kundernas. Hur upplever kunderna en
serviceverksamhet som utgar fran bada logikerna? Ser kunderna det som nagot positivt

eller negativ?

Om serviceorganisationer effektiviserar servicen och servicemotet kan det uppsta
funderingar kring vad som kommer att handa med framtidens service. Servicen ar trots allt
en viktig del i att skapa kundndjdhet. Om den personliga servicen far ett allt mindre
utrymme, vad kommer hédnda med kundrelationen? Detta skapar vidare funderingar kring

om den effektiva losningen alltid ar den mest Idnsamma.

Under arbetes gang fann vi att sakerheten &r en stor del av kabinpersonalens arbete. De
rutiner som finns ar manga ganger till for att sakerheten ska fungera. Om flygbranschen
skulle effektivisera ytterligare gar det att undra 6ver vad som skulle handa med sakerheten.
Hade den blivit lidande?
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9 Bilaga- Intervjuguide

Bakgrund

Namn

Alder

Var bor du?

Vad &r du anstalld som? Har du nagot ansvarsomrade?

Hur lange har du arbetat inom flygbranschen och som flygvardinna?
Vad jobbade du med innan?

Hur lange har du varit anstalld pa Norwegian?

Varfor valde du att jobba pa Norwegian?

Hur kommer det sig att du arbetar som flygvardinna idag? Vad var det som fick dig att
vilja arbeta som flygvardinna?

Hur har du lart dig ditt arbete? Har du fatt nagon utbildning innan?
Vad fick ni lara er?

Ar det lardomar som ni anvander i ert vardagliga arbete?

Vilka var anstéllningskraven? Tidigare erfarenhet?

Service

Vad ér service for dig?

Var larde du dig hur du ska utfora service ombord?

Far ni utbildning kring den service ni ska ge?

Hur upplever du dina mojligheter i att ge passagerarna service?

Anser du att du har méjligheten att ge den service du dnskar att ge passagerarna?

Hur upplever du dig sjalv nar utfor dina arbetsuppgifter? Kénner du att du kan vara dig

sjalv?

Roller

Skiljer sig din privata roll fran den roll du tar nar du utfor ditt arbete? Pa vilket satt, varfar
tror du att det ar sa?

Anser du som flygvérdinna att du har en central roll i kabinen?

Tror du att du paverkar passagerarna hur de uppfattar sin flygtur?

45



Scenario och efterfragor for att fa perspektiv

Stalls det nagra krav pa hur du ska utfora dina arbetsuppgifter?

Nar du arbetade sist, hur sag den dagen ut?

Ser arbetsuppgifterna likadana ut varje dag?

Har du ndgon gang rakat ut for en ovanlig handelse med en passagerare? Hur hantera du
detta? Varfor tror du att du hanterade det pa det sattet?

Hur utfor du ditt arbete? Reflekterar du 6ver detta? Hur ser du pa dina arbetsuppgifter?
Om det skulle vara sa att en passagerare har en dnskan som du inte kan uppfylla, hur skulle
du hantera denna situation?

Har det hant att en passagerare har betett sig opassande, hur hanterade du denna situation?
Fick du stod fran dina kollegor eller din chef? Varfor agera du pa det sattet? Vilka kanslor

uttryckte du? Uttryckte du de kanslorna du ville eller fick du halla tillbaks?

Kollegor

Hur manga ar ni som arbetar pa en vanlig flygning?

Hjélps ni 4t med arbetsuppgifterna eller sker det individuellt?
Arbetar man alltid med samma personer?

Arbetsmiljon

Hur upplever du din arbetsmilj6?

Hur trivs du pa din arbetsplats?

Relationer
Hur ser relationen ut mellan dig och dina kollegor?
Hur ser relationen ut mellan dig och dina ndrmsta chefer

Finns det nagot beloningssystem inom ert arbete?
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