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Forord

Vart intresse for uppsatsens dmne vécktes genom att vi bdda sedan ménga ar har arbetat som
frontpersonal dér problemlosning haft en vésentlig roll och &mnet, genom begreppet service
recovery, lyfts till nya héjder under var utbildning vid institutionen for service management och
tjdnstevetenskap. Fragestillningen har dykt upp i véra huvuden nér vi l4st aktuella rapporter kring
automatiseringen av frontpersonalens uppgifter i kombination med ovanstiende, kan en maskin

verkligen ersitta en persons leende och l9sa problem?

Det finns ménga personer som har bidragit till mojliggérandet av denna uppsats. Framforallt vill vi
tacka vér handledare Malin Zillinger som har gett oss tydlig vigledning, stort stod och ménga

kloka ord under processens ging.

Vidare vill vi tacka den klasskamrat som forde samman oss med var kontaktperson pa Copenhagen

Airport och dirmed underlittade vart arbete enormt. De informanter som denna kontakt ledde fram

till ska sjélvklart ocksé ha ett stort tack for att de tog sig tid, trots den stressiga arbetsmiljon, for att
dela med sig till oss av sina erfarenheter utan dem hade studien aldrig kunnat genomf6ras. Tack

dven till alla de som bidragit med positivitet, motivation och kérlek - vara familjer och vénner!

Sist men inte minst vill vi tacka oss sjélva for vart goda samarbete, det vélstrukturerade och
malinriktade arbetet, dér vi hela tiden stottat varandra och aldrig gett upp. Tack for att vi visat
varandra tillit, tagit vélfortjanta ledigheter nidr mojlighet givits, haft roligt pd vigen och inte 14tit

oss paverkats av de stressade méinniskorna i vir omgivning!
Trevlig lisning!

Helsingborg, 26 maj 2016
Felicia Johansson och Elin Aberg
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Sammanfattning

Denna uppsats har som syfte att diskutera och analysera vilka konsekvenser sjdlvbetjdnings-
teknologi medfor géillande frontpersonalens arbete med service recovery. Detta gérs genom en fall-
studie pd Copenhagen Airport déir véra tvd fragestéllningar styr uppsatsens utformning. Den forsta
fragestéllningen &r beskrivande och behandlar hur frontpersonalen arbetar med sjdlvincheckning
och service recovery i samband med detta. Den andra gar djupare och behandlar de konsekvenser
sjdlvincheckningen har for arbetet med just service recovery. For att samla in vért empiriska
material anvénds en kvalitativ metod dér vi kombinerar semistrukturerade intervjuer med del-

tagande observationer.

Var empiri sdtts sedan i relation till teoretiska begrepp som sjdlvbetjéningsteknologi, service
recovery samt frontpersonal och analyseras sedan utifrdn dessa for att kunna besvara frége-
stillningarna. Analysen dr uppbyggd av tvd huvudsakliga delar dir respektive fragestéllning
diskuteras och analyseras for att nd studiens slutsatser. Uppsatsen visar pa att frontpersonalens
huvudsakliga arbetsuppgifter vid sjdlvincheckning &r att sortera passagerarna och fa dem att prova
maskinerna trots frustrationen som uppstér da de tvingas anvinda dem. Detta resulterar i att den
storsta delen av kontakten med passagerarna dr med de som har problem och séledes far arbetet
med service recovery en mer central roll i frontpersonalens vardag. Parallellt moter
frontpersonalen hinder for service recovery da de tvingas bemota manga passagerare pa samma
géng. Trots detta dr det svart att sdga hur mycket frontpersonalens arbete med service recovery
paverkats av sjdlvincheckning dé det snarare tenderar att bero pé frontpersonalens bakgrund och

person.

Nyckelord: sjilvbetjaningsteknologi, sjdlvincheckning, flygplats, service recovery, frontpersonal,

foretagsperspektiv
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Inledning

Incheckningen robotiseras. Det ar inte bra. Incheckning bor borja med en ménsklig rost som

sdger “vilkommen”, fortsitta med att resendren visar passet och avslutas med “trevlig resa”. I

stillet star vi pa knédna framfor laga automater och ska skriva in en magisk kod med siffror och

bokstdver om vartannat. Det ar ldtt att halka pa tangenterna. Dérefter ska man sjilv tagga sitt

bagage och inte kunna skylla pd ndgon annan nér det inte kommer fram (Heimerson 2015).
Ovanstéende citat dr hdmtat frdn en kronika i Aftonbladet (www.aftonbladet.se) och pévisar en del
av kritiken kring sjdlvbetjdning i dagens samhélle. Oavsett i vilken situation du upplever service
var det for bara ndgra decennier sedan en sjdlvklarhet att det var en ménniska som gav dig denna
serviceupplevelse med ett leende. Ett personligt mdte kan dock inte ldngre tas for givet i ménga av
dagens servicemoéten. Detta i och med den utveckling som skett vilken har gjort att teknologin
overtagit ett flertal av minniskornas traditionella arbetsuppgifter, sisom sjélvbetjdningsteknologi i

olika sammanhang. Vid manga tillfallen brister dock teknologins funktioner och det blir svért for

en maskin att 16sa problem med ett leende sdsom en ménniska faktiskt kan lyckas gora.

Problembeskrivning

Minniskans beteenden paverkas av det faktum att teknik tar dver frontpersonalens arbete. Detta
beskrivs genom begreppet Self-service technologies (sjdlvbetjaningsteknologi), vilket innebér att
kunden inte behdver ha nagon direkt kontakt med frontpersonalen for att ta del av tjansten (Meuter,
Ostrom, Roundtree & Bitner 2000: 50). Sjédlvbetjdning dr en samhéllstrend i allménhet men dven
ndgot flygplatser runt om 1 landet satsar pa da det efterfrigas av bade resenidrer och flygbolag
(Swedavia 2014). Mélet med att byta ut ménniskan mot sjdlvbetjaningsteknologi ér oftast ett forsok
till effektivisering av processer, kostnadsbesparingar, minskad personalstyrka samt att de kvar-
varande anstillda ska kunna nyttjas till andra uppdrag an tidigare (Wilson, Zeithaml, Bitner &
Gremler 2012: 277). Ndr kunden i och med detta méste fordndra sitt beteende kan problem uppsta.
Om exempelvis designen och funktionen i teknologin &r otydlig och svérigheter i att forsta hur den
ska anvindas finns, skapas problem och ett behov av personlig hjélp. Ett stort problem med sjalv-
betjdningsteknologin &r dock att dessa inte inkluderar system for atgérder vid problem med service-

leveransen, service recovery (Wilson et al. 2012: 283).

Misstag och problem &r oundvikliga i alla organisationer och dérfor géller det att ha system for hur

dessa ska atgirdas (Hart, Heskett & Sasser 1990: 148). Aven om problemen inte alltid kan hirledas
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direkt till foretaget, kan service recovery ses som en mojlighet for foretaget att visa sitt
engagemang for god service (Hart et al. 1990: 151). Service recovery dr dock inte endast ett
verktyg for att hantera uppkomna problem, utan kan dven vara ett sitt att identifiera och forsta
eventuella glapp 1 interna organisationssystem och personalens kunskap (Kumar & Kumar 2016:
273). Foretag som utbildar frontpersonalen och ger dem handlingsfrihet lyckas enligt tidigare
forskning bittre med service recovery (Hart et al. 1990: 154). Aven utveckling av de operativa
systemen samt incitament och feedback for personalen &r kritiska moment for att kunna leverera
effektiv service recovery (Kumar & Kumar 2016: 273). Det har tidigare forskats pa service
recovery 1 samband med sjdlvbetjiningsteknologi, men d& endast ur kundens perspektiv
(Dabholkar & Spaid 2012; Zhu, Nakata, Sivakumar & Grewal 2013), vilket ger oss anledning att

istéllet studera det ur frontpersonalens perspektiv.

Frontpersonalen dr de anstillda som dagligen méter kunder och ér ansvariga for det forsta motet
samt marknadsfora och vara ansiktet utdt for organisationen. Frontpersonalen stir ddrmed infor nya
utmaningar varje dag (Lundberg 2010: 15). Det dr dven de som avgor hur det forsta motet med
kunderna ter sig och ddarmed bér de ett stort ansvar for att kunderna ska bli ndjda (Ivarsson &
Larsson 2009: 86). Detta ansvar dr av extra stor vikt nér det uppstir problem och frontpersonalens
uppgift dr dé att goéra kunden ndjd ndr hen ldmnar platsen (Lundberg 2010: 32). Vidare skriver
Anette Svingstedt (2005: 43) att det dr ett viktigt konkurrensmedel for foretag om frontpersonalen
hanterar service recovery pd ett serviceinriktat sitt med god kvalitet samt att det behdvs mer

forskning kring svarigheterna med just detta.

Nér problem uppstéir vid serviceleverans menar Christopher Hart, James Heskett och Earl Sasser
(1990: 153) att det dr viktigt for frontpersonalen att forst identifiera problemet och sedan agera
snabbt, girna innan kunden mérker av problemet. Kopplas teknologi in kan det bli svért for front-
personalen att just agera snabbt, vilket foljande citat visar pa: “In many occasions, the frontline
staff passes on the responsibility of service failures to complexity in technological platforms and
expresses their inability to rectify isuues immediately” (Rejikumar 2015: 7-8). Detta ar ytterligare
ett argument for att forskning kring frontpersonal och service recovery i samband med
sjdlvbetjaningsteknologi behdvs. Sjilvbetjéningsteknologin kan skapa problem for kunderna vilket
gor att det uppstar ett behov for frontpersonalen att arbeta med service recovery. Kopplingen finner
vi intressant da den inte tidigare forskats pd. Amnena har studerats separat men trots att Wilson et
al. (2012: 283) ndmner att sjélvbetjdningsteknologin ofta saknar system for service recovery har vi

ej funnit ndgon forskning kring vad detta kan fa for konsekvenser for frontpersonalens arbete. I ett
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pressmeddelande fran Copenhagen Airport (Johnsson 2013) uttrycks det att maskinerna, som teorin
sdger, anvinds for att incheckningsproceduren ska effektiviseras samt att flygbolagen inte ska
behova ha lika manga anstéillda. Om vi istéllet ser till Stefan Heimersons (2015) citat ovan, upplevs
inte alltid denna utveckling i praktiken som nagot smidigt utan skapar istdllet problem.
Ovanstdende tyder pd att det sdledes kan péverka frontpersonalens arbete med service recovery,
och dérav blir det ett relevant omréde att studera. Dessutom har argument funnits i tidigare
publicerade vetenskapliga artiklar som talar for att det beh6vs mer forskning kring frontpersonalens
perspektiv pa sjalvbetjidningsteknologi (Hilton, Hughes, Little & Marandi 2013: 8). Mary Jo Bitner,
Amy Ostrom och Matthew Meuter (2002: 106) menar dven att ett annat aktuellt &mne att studera &r
foretagens arbete med service recovery som behdvs nédr problem uppstir dd kunder anvinder
sjdlvbetjaningsteknologi. Ovanstdende argument leder oss in péd uppsatsens syfte och

fragestéllningar nedan.

Syfte

Syftet med examensarbetet dr att diskutera och analysera vilka konsekvenser sjdlvbetjanings-
teknologi medfor gillande frontpersonalens arbete med service recovery. Vidare leder syftet fram

till véra fragestéllningar.

Fragestillningar

For att forstd detta fenomen har vi valt att insamla virt empiriska material genom att studera
anvindandet av sjdlvincheckningsmaskiner pa den viltrafikerade och internationella flygplatsen

Copenhagen Airport, darfor har vi valt att formulera vara fragestillningar:

1. Hur arbetar frontpersonalen pd Copenhagen Airport med sjdilvincheckning och service
recovery i samband detta?
2. Vilka konsekvenser har sjdlvincheckning for frontpersonalens arbete med service recovery

pd Copenhagen Airport?

Disposition

For att underlétta lasningen och végleda ldsaren genom arbetet foljer nedan en beskrivning av

uppsatsens fortsatta utformning, samt kort redogorelse av varje kapitel.
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Metod - i detta kapitel redogdr vi for den metodologiska ansats vi anvént oss av samt hur vi gétt
tillvdga vid insamlingen av vért empiriska material. Vi har gjort 16 semistrukturerade intervjuer
samt 16 timmars deltagande observation, vilket vi 1 detta kapitel argumenterar for dr den bast

lampade metoden for studien.

Teori och tidigare forskning - i detta avsnitt presenteras tidigare forskning som &r relevant for att
kunna genomfOra studiens analys. Teorier som behandlas &r sjélvbetjdningsteknologi, service
recovery samt teorier kring frontpersonal och deras arbete med de tvd respektive fenomenen

separat.

Analys, dir teori moter empiri - kapitlet redogdr for det empiriska materialet och sétter det i
relation till de tidigare presenterade teorierna och en analys av detta gors. Analysen dr uppdelad i

tvd delar, vilka foljer uppsatsens tva fragestdllningar som disposition.

Slutsats och diskussion - det avslutande kapitlet ssmmanfattar och diskuterar uppsatsens resultat.
Slutsatserna lyfts genom att syfte och fragestéllningar besvaras samt att uppsatsens kunskapsbidrag

presenteras och darigenom lyfts dven forslag pa vidare forskning.
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Metod

1 foljande kapitel presenteras var metodansats och studiens design. Ddrefter presenteras val av
metoder samt en beskrivning av dessa och hur urvalet av plats och deltagare gjorts. Vidare
reflekteras det kring studiens etiska och vetenskapliga hallbarhet. Avslutningsvis finnes en
beskrivning av hur analysen gjorts och vilken litteratur som anvdints. Metodkapitlet ligger sdledes

till grund for insamlingen av det empiriska materialet samt analysen av detta.

Metodansats - studiens design

Vid forsta anblicken var vér tanke att studien skulle komma att ha en induktiv ansats, vilket betyder
att utgdngspunkt endast tas i det empiriska materialet och slutsatserna dras déirefter utifran dessa,
utan hénsyn till tidigare forskning (jfr Alvehus 2013: 109). Johan Alvehus (2013: 109) péapekar
dock att en tolkning, helt utan teoretisk bakgrundsfakta, inte &r varken rimlig eller optimal. Efter att
ha insett att vi under studien anvint oss parallellt av tidigare teorier och vir insamlade empiri hade
vi ddrfor dven en teoretisk forforstéelse vilket visar att vi inte haft en induktiv ansats. De
presenterade teorierna och det empiriska materialet dndrades under arbetets gdng genom att dven
véixla mellan dem vilket innebar att vi istdllet haft en abduktiv ansats (jfr Alvehus 2013: 110; jfr
Bryman 1997: 85-86).

Var studies epistemologiska ansats har varit hermeneutisk d& vi sokt kunskap genom att se till
individen och dess handlingar dd vi sdg hur beteenden och arbetssitt fordndrats 1 forhéllande till en
sjalvbetjiningsteknologi (jfr Bryman 2011: 32). Vidare har vi haft ett konstruktionistiskt perspektiv
ndr vi sett minniskan som meningsskapare i sammanhanget da vi valt att se situationen som

studerats ur nigra av de ndrvarande personernas perspektiv (jfr Bryman 2011: 36-37).

Ovanstdende visar pé att det &r just en kvalitativ studie som genomforts och var mest lamplig. Detta
eftersom var studie exempelvis handlat om intresse for meningar och innebdrder samt att
tolkningar gjorts i samband med teori, vilket Alvehus (2013: 20-23) menar &r typiskt for kvalitativ
forskning.
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Metodval

I var studie har tva olika sétt for att samla in det empiriska materialet anvénts; 16 semistrukturerade
intervjuer dir samtliga varade cirka 10 minuter och totalt 16 timmars observation. Bada forfattarna
medverkade under samtliga intervjuer och deltog i samtliga observationstimmar men turades om att
anteckna och observationerna diskuterades kontinuerligt for att fa bidas syn pa situationen.
Intervjuerna skedde med frontpersonalen som jobbar med incheckning i avgangshallen for ett
specifikt flygbolag pa Copenhagen Airport och de deltagande observationerna skedde pd samma
plats dir vi observerade frontpersonalens arbete med service recovery vid sjdlvinchecknings-
maskinerna och i samband med detta genomfordes dven samtal med den berdrda frontpersonalen.
Anledningen till att vi valde kombinationen med bade semistrukturerade intervjuer och deltagande
observationer var delvis for att frontpersonalen pd Copenhagen Airport hade begrdnsat med tid,
men dven for att bdde fa en bild frdn frontpersonalens sida och fran praktikens sida, vad de faktiskt
gor men kanske inte talar om. Metoderna viger sdledes lika mycket i var studie. Metoderna

presenteras mer ingdende nedan, men dr bdda typiska for en kvalitativ metod (jfr Bryman 2011).

Var vilja att forsoka forstd manniskors sétt att handla, reagera och resonera gjorde att en kvalitativ
studie var rimlig att genomfora (jfr Trost 2005: 14). Detta medfor att ett syfte, likt vart dir vi ville
forsoka forstd teman som dessa, klargor for att en kvalitativ metod var det bésta valet. Grunden for
en kvalitativ metod &r ocksd att forskarna har en vilja att se en situation fran de studerade
personernas perspektiv (Bryman 1997: 77), vilket vi haft nér vi studerat frontpersonalens syn pa
och arbete med service recovery. Vi har ocksé studerat hur nagonting, i detta fall inchecknings-
maskinerna, gett upphov till reaktioner hos de som paverkas av fordndringen, vilket Alan Bryman
(1997: 82) menar dr sddant som ocksa betonas som en viktig del i en kvalitativ forskning. Vid
insamling av data var det i vart fall inte siffror att sammanstélla utan istéllet samlades materialet in
beroende pa situationen i sig genom exempelvis kvalitativa intervjuer, vilket Knut Halvorsen

(1992: 63) menar ér ett typiskt kvalitativt tillvdgagangssatt.

Den kritik som finns mot kvalitativa studier dr att de anses vara subjektiva, svara att replikera och
generalisera samt ha en bristande transparens (Bryman 2011: 368-370) men vart mal var inte att
kunna gora en generalisering utan studera ett specifikt fall for att kunna se pa fenomenet utifrdn
just denna kontext. Vi har dven forsokt beskriva processen noggrant for att 6ka transparensen och
mdjligheten att replikera. Subjektiviteten har till viss del minskats av att studien genomforts av tva

personer i nira samarbete. Nedan beskrivs tillvigagangsittet och metoderna som anvénts ndrmre.
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Semistrukturerade intervjuer

Vi valde att genomfora 16 semistrukturerade intervjuer for att samla in delar av vart empiriska
material och under dessa anvidnde vi inga fardigutformade frageformuldr utan utgick frén en
intervjuguide (se bilaga 1), d4 intervjupersonen sjilv ska ldtas styra innehallet till stor del (jfr Trost
2005: 50). Vi sag dock dver intervjuguiden under tiden vi genomforde intervjuerna for att kunna
anpassa dess teman beroende pé i vilken riktning materialet gick, vilket rekommenderas av Trost
(2005: 51). Da vi genomfort de tva forsta intervjuerna kénde vi att vi fick mer erfarenhet av &mnet
och kom pé fler frigor och teman att lagga till i var intervjuguide eftersom de som redan fanns inte
tackte allt vi ville f& reda pd. Nya teman som exempelvis dok upp var stress, skillnader i
frontpersonalens arbete bakom disken och pa golvet samt hur kontakten med passagerarna skiljer
sig bakom disken och pa golvet. Vi var delvis tvungna att dndra intervjuguiden for att f& ut ratt
svar, men dven fOr att det gav oss djupare svar att anvénda i analysen. En annan lirdom av de
semistrukturerade intervjuerna var att nagra teoretiska begrepp, till exempel service recovery, inte
alltid var kédnda for frontpersonalen och vi fick ddrmed anvinda oss av mer vardagliga ord sa som
service failure och service problems vid intervjuerna. Eftersom vi hade ett intresse i personerna och
deras upplevelser var detta en bra metod for vér studie dd Bryman (1997: 60) menar att avvikelser
fran dmnet som kan uppkomma under semistrukturerade intervjuer kan ses som en kunskapskélla

dé det visar att det dr ndgot som personen i fradga varderar.

Intervjuerna skedde pa Copenhagen Airport och vi, de tva forfattarna, genomforde intervjuerna
tillsammans vilket Trost (2005: 46) sdger kan uppfattas som att intervjupersonen hamnar i
underldge. Att vi trots detta valde att vara tva intervjuare beror pa att det d&ven finns argument som
talar for att detta dr bra. Exempelvis menar Trost (2005: 46) att tvé intervjuare kan fungera som ett
stod for varandra samt att vid gott samspel utfors oftast en béttre intervju dir mer information och
forstaelse fas @n om det endast varit en intervjuare. Darfor planerade vi noggrant intervjuerna
tillsammans for att skapa denna typ av samspelthet. Vi valde att spela in intervjuerna eftersom detta
gjorde att vart fulla fokus kunde ligga pa fragorna och svaren samt att noggranna anteckningar inte
behovdes (jfr Trost 2005: 53-54). Trots att det tog tid att transkribera och tolka intervjuerna ansig
vi att det var nodvéndigt for oss dé det gav oss en djupare forstéelse av innehallet samt forenklade

analysen av materialet dd det fanns i textform.
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Deltagande observationer

Utover de semistrukturerade intervjuerna med frontpersonalen pd Copenhagen Airport valde vi att
observera service recovery i praktiken, da observationer anvédnds oftast nir nagot vill studeras 1 ett
naturligt sammanhang (jfr Halvorsen 1992: 83). Att genomfora en observation innebér att forskaren
har ett specifikt syfte med sin undersokning genom att studera miljoer, manniskor och det sociala
samspelet (Aspers 2007: 107), vilket vi sdledes gjorde nér verkliga situationer studerades med vart

syfte i atanke.

D4 studien haft en tidsbegrdansad ram har det varit svirt for oss att genomfora en fullstindig
etnografisk studie, vi har saledes valt att genomfora en mikro-etnografi, vilket innebér att vi
fokuserade pé en liten del av ett storre omrdde (jfr Bryman 2011: 379). Detta visar sig i var studie
genom vart syfte dd vi har valt att rikta in oss pa frontpersonalens arbete med service recovery samt
att det utdover detta ar begrinsat till situationer med sjdlvbetjdningsteknologi sasom

sjdlvincheckningsmaskiner pa Copenhagen Airport.

Anledningen att vi valt att utfora bade deltagande observationer och semistrukturerade intervjuer &r
att hitta det som finns utanfér ramarna och som inte framgér i intervjuerna. En nackdel med att
observera kan dock, enligt Patrik Aspers (2007: 111), vara att bilden av situationen blir ytlig och
subjektiv eftersom det som sker endast ses genom forskarens 6gon men trots denna nackdel anser
vi att argumenten for kombination av semistrukturerade intervjuer och deltagande observationer
viger tyngre. D4 tva eller fler metoder tillimpas for att resultatet ska fa béttre tillforlitlighet kallas
det for triangulering, vilket oftast forknippas med kvantitativ forskning, men i var studie dér vi har
en kvalitativ metod innebér detta att vi kombinerar intervjuer med observationer for att sékerstélla
att inga missforstand skett (jfr Bryman 2011: 354). Gosta Arvastson och Billy Ehn (2009: 24)
skriver att det kan vara bra att kombinera observationer med intervjuer for att studera vad
ménniskor séger att de gor och vad de faktiskt gor for att fa ett bredare perspektiv pé sitt material,
vilket ytterligare stirker vira metodval. Aven om en intervjuperson trodde att hen var medveten om
sitt beteende visade vara observationer ibland annorlunda resultat vilket visar pa vikten av att

kombinera dessa metoder (jfr Arvastson & Ehn 2009: 24).

Observationer kan vara antingen dolda eller 6ppna. Vi har valt att gora 6ppna observationer dér de
observerade madnniskorna var medvetna om att observationerna skedde (jfr Halvorsen 1992: §3).
Detta eftersom Copenhagen Airport dr en flygplats dér det finns sékerhetsregler att f6lja samt att

nér det uppstod situationer som kravde service recovery kunde vi utnyttja tillfdllet och stélla nagra
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korta fragor till frontpersonalen om just detta tillfdlle, tack vare att observationen var 6ppen. Det
sistndmnda innebar dé att vi var deltagande observatorer, vilket Halvorsen (1992: 84) definierar
som att forskaren sjdlv deltar i interaktionerna med medlemmarna. Aktivt deltagande i en
observation handlar om att forskaren medvetet paverkar det som studeras (Halvorsen 1992: 84),
vilket for oss innebar att vi var med 1 det sociala systemet och stéllde fragor till frontpersonal som
vi resterande tid observerade. P4 samma sitt som i de semistrukturerade intervjuerna anvénde vi
oss av en form av observationsguide (se bilaga 2). Denna utgick frén nigra teman vi ville studera
noggrannare men vi var dven var Oppna for att hitta nya teman och se vilka som framstod viktigare
dn andra under arbetets gang och pé sa sitt avgriansade studien sig sjdlv (jfr Einarsson & Hammar

Chiriac 2002: 135).

Urval

Med tanke pd val av undersokningsplats, Copenhagen Airport, borjade vér process genom att
undersoka vad vi sjdlva har for kontakter som dr kopplade till just denna plats. Vi tog kontakt med
en kurskamrat pd Lunds Universitet som vi visste arbetar pd Copenhagen Airport for att friga om
hon har ndgra medarbetare vi kunde kontakta. Darefter mailade vi till tva ledare pé olika bolag for
att se om det fanns intresse hos frontpersonalen att stélla upp pa intervjuer och observationer. Det
var genom en av dessa ledare vi sedan kunde boka in datum for besok pé flygplatsen. Vi bokade in,
tillsammans med var kontakt, torsdagen den 21 april samt fredagen den 22 april {for tvé heldagar i
avgingshallen pd Copenhagen Airport dér bade intervjuer och observationer skedde. Vil pa plats
genomforde vi 7 intervjuer den forsta dagen och 9 andra dagen och resterande tid skedde
observationerna eftersom vi befann oss pa samma plats under intervjuerna och observationerna. P&
detta vis valde vi ut Copenhagen Airport som fallstudieobjekt och ddarmed styrde detta vart

tillvigagéngssitt i letande efter medverkande personer och blev heller inget slumpmissigt urval.

Malinriktat urval dr vanligt bland kvalitativa forskare och innebér att vélja ut enheter med direkt
hénvisning till de aktuella fragestéllningarna (Bryman 2011: 350) vilket var anledningen till att vi
valde just frontpersonalen pa Copenhagen Airport d& de dagligen jobbar med service recovery och
samtidigt hanterar sjélvbetjaningsteknologi i form av sjdlvincheckningsmaskiner. Vi tog i forsta
hand kontakt med relevanta personer och dérefter anvinde vi dessa for att fa vidare kontakt, vilket
ar det typ av mélinriktat urval som kallas sndbollsmetoden (jfr Bryman 2011: 196-197, 392). Detta
tyder dven pa att detta var den enklaste vdgen for oss och darmed ett bekvimlighetsurval som gors

genom att personer som finns tillgédngliga for forskaren i stunden kontaktas (jfr Bryman 2011: 194).
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Nedan beskrivs den faktiska platsen dér studien &gt rum samt de personer som medverkat i de

semistrukturerade intervjuerna.

Copenhagen Airport

Som tidigare ndmnts har vi valt att anvdnda oss av Copenhagen Airport som utgangspunkt for var
empiriinsamling, och vidare har vi studerat hur frontpersonalen for ett specifikt foretag arbetar.
Detta ar saledes en fallstudie, vilket &r typiskt for en kvalitativ undersokning (jfr Bryman 2011: 73-
74). Enligt Halvorsen (1992: 67-68) har en fallstudie som syfte att utveckla en helhetsforstielse och
for oss gav fallstudien en konkret och specifik syn pa ett visst fall och fordelarna med detta var att
vi fick en djupare fOrstaelse snarare dn en generell. D& vi studerade just sjilvbetjédningsteknologi i
form av sjdlvincheckning pé en flygplats gjorde vi en intensiv, holistisk beskrivning och analys av
en specifik enhet eller foreteelse samt att vi upptickte och tolkade, snarare dn provade hypoteser
(fr Merriam 1994: 26, 29). Vi hade saledes ett specifikt mal men anvidnde oss av verkliga
perspektiv och ett holistiskt perspektiv for att forstd just detta organisatoriska system (jfr Yin 2014:
4). Var studie utgar frdn en vardagsmadssig situation dir frontpersonalen arbetar med

sjdlvincheckningen dagligen, vilket gor en fallstudie lamplig (jfr Merriam 1994: 26).

Intervjupersoner

Nedan presenteras samtliga intervjupersoner som deltagit i var studie, samt nir och var intervjun
genomfordes. For att visa hdnsyn till deras integritet har vi gett dem fiktiva namn och informerat
dem om denna anonymitet. Enligt Trost (2005: 40) &r det viktigt att informera deltagarna om detta
vid forsta kontakten och eventuellt upprepa det vid intervjutillfillet, vilket vi ocksa gjorde. De
fiktiva namnen gavs for att underldtta ldsningen av uppsatsen men ingen skillnad gors mellan
deltagarna da samtliga har samma roll i foretaget. De arbetar med incheckning av passagerare, dels
pa traditionellt vis bakom disk for de passagerare som exempelvis har specialbagage eller reser till

USA samt pa golvet for att assistera vid sjdlvbetjdningen.

Lars - 2016-04-21, kl. 07.30. Avgangshallen Terminal 2, Copenhagen Airport.

Stina - 2016-04-21, k1. 10.30. Avgéingshallen Terminal 2, Copenhagen Airport.

Nils - 2016-04-21, kl. 11.00. Foretagets kontor, Ankomsthallen, Copenhagen Airport.
Peter - 2016-04-21, kl. 11.20. Foretagets kontor, Ankomsthallen, Copenhagen Airport.
Lisa - 2016-04-21, k1. 13.00. Avgéngshallen Terminal 2, Copenhagen Airport.

10
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Mats - 2016-04-21, kl. 13.20. Avgéingshallen Terminal 2, Copenhagen Airport.
Per - 2016-04-21, kl. 14.00. Avgéngshallen Terminal 2, Copenhagen Airport.
Anna - 2016-04-22, k1. 10.50. Avgangshallen Terminal 2, Copenhagen Airport.
Bert - 2016-04-22, kl. 11.20. Avgéngshallen Terminal 2, Copenhagen Airport.
Julia - 2016-04-22, k1. 13.20. Avgéingshallen Terminal 2, Copenhagen Airport.
Malin - 2016-04-22, k1. 13.40. Avgangshallen Terminal 2, Copenhagen Airport.
Henrik - 2016-04-22, k1. 14.00. Avgangshallen Terminal 2, Copenhagen Airport.
Eva - 2016-04-22, k1. 14.40. Avgéingshallen Terminal 2, Copenhagen Airport.
Petra - 2016-04-22, k1. 15.00. Avgangshallen Terminal 2, Copenhagen Airport.
Sara - 2016-04-22, kl. 15.20. Avgangshallen Terminal 2, Copenhagen Airport.
Karl - 2016-04-22, k1. 15.45. Avgangshallen Terminal 2, Copenhagen Airport.

Studiens hallbarhet

Det har bland forskare diskuteras kring huruvida det dr relevant att ta hansyn till begreppen
reliabilitet och validitet i kvalitativ forskning (Bryman 2011: 351). Validitet och reliabilitet kretsar
oftast kring métningar (Bryman 2011: 351; Halvorsen 1992: 42), vilket inte ar i1 fokus i kvalitativa
undersokningar och det stimmer vél dverens med var studie vilket gor att det inte dr av intresse att
se till dessa. Istillet skriver Bryman (2011: 353) att Guba och Lincoln (1994) foreslar tva andra
kriterier for att bedoma kvalitativ forskning, ndmligen tillforlitlighet och dkthet, vilka vi séledes
tagit hdnsyn till. Bryman (2011: 354) menar att deras begrepp tillforlitlighet bestér av fyra del-
kriterier; trovirdighet, 6verforbarhet, pélitlighet samt en mdjlighet att styrka och konfirmera. Vi har
forhallit oss till dessa genom att exempelvis haft samtal under observationerna, genomfort studien
pa ett sddant sitt som medfor att den skulle kunna appliceras péd ett annat omrade, noggrant
beskrivit forskningsprocessen samt forsokt halla en hog nivé av objektivitet vilket har underlattats
genom att vi varit tvd forskare som genomfort studien. Bryman (2011: 356-357) beskriver dven
Guba och Lincolns (1994) resonemang kring ékthet dér det handlar om ménniskorna som deltagit i
undersokningen paverkats av studien samt om deras dsikter beskrivs pa ett rittvist sitt. Vi anser att
beskrivningen av de medverkandes asikter &r rdttvis dd vi forsokt halla oss sd ndra intervju-
materialet som mojligt for att framhéva det korrekt. Under vér studie tror vi dven att vi har skapat
en medvetenhet som inte tidigare funnits kring vart amne genom att vi diskuterat fenomenet med
frontpersonalen under intervjuer och observationer. Saledes kan var studie anses ha bade

tillforlitlighet och dkthet.

11
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Denna studie har genomforts i1 enlighet med de etiska principer som finns inom forskningsvérlden.
Enligt Bryman (2011: 131-132) &r den forsta etiska principen att studien inte far skada deltagarna
och forskaren maste séledes informera de berérda parterna om studiens syfte, vilket vi gjorde delvis
vid forsta kontakttillfallet och infor varje intervju. Vidare fragade vi samtliga intervjudeltagare om
lov innan vi genomforde intervjuerna enligt den andra etiska principen (jfr Bryman 2011: 131-
132). For att folja den tredje och fjarde principen, och ddrmed inte heller inkrdkta pa privatlivet
behandlade vi personuppgifter pa ett etiskt korrekt sétt samt att vi inte utnyttjade de uppgifter som
vi fick in till andra syften och informerade om detta (jfr Bryman 2011: 131-132). Vara intervju-
deltagare samt de manniskor som fanns med i vara observationer informerades om detta redan vid
den skriftliga kontakten och dérefter vid upprepade tillfillen. Det dr dven svart att veta nir en
deltagare faktiskt skadas av materialet, vilket dr ett argument fOor att vi valt att anonymisera
deltagarna i1 studien. For att kunna analysera intervjumaterialet nirmre anvidnde vi vara mobil-
telefoner for inspelning, vilket vi informerade och fick samtycke till. Vi har dessutom kodlés pa

véra mobiltelefoner samt att de &r tryggt forvarade, vilket gor det till en palitlig metod.

Vi dr medvetna om att studien, trots ovanstdende, har vissa begrdansningar. Dessa dr exempelvis att
vi dr begridnsade rent geografiskt da det endast finns en stor internationell flygplats i vart nér-
omrdde, hade vi haft mojlighet att samla empiri dven pd andra flygplatser skulle det kunna ha
tillfort mer till var studie. Aven att tillfrdga flera foretag pa flygplatsen hade gett oss bredare
perspektiv, men vart mal var dterigen inte att generalisera. Mjligheten att genomfora timmeslénga
djupintervjuer var begriansad di foretagen i fraga ansdg att detta var en for stor kostnad. Hade
mdjlighet till detta funnits kunde var analys eventuellt blivit &nnu djupare. Trots detta tror vi det
var positivt dd vi fick mgjlighet att se andra metoder som anvéndbara samt att vi fick mojlighet att
mota ett storre antal personer &n vid djupintervjuer. Slutligen genomfordes stor del av
konversationen mellan oss och de medverkande pa engelska, som inte &r nigon av parternas
modersmal, och detta kan darfor ha medfort vissa sprakforbistringar. I den dvriga konversationen
talade vi svenska men motparten danska, vilket darfor ocksa kan ha medfort vissa feltolkningar.
Transkribering av intervjuerna 14t vi dock fa ta tid for att just kunna forstd vad som sas, vilket
ocksa behovdes da vissa av intervjuerna genomfordes i avgangshallen dir andra ljud ocksa upptogs
under inspelningen. Nir materialet anvéndes for citat i analysen valde vi att Gversitta dem till
svenska och korrigera eventuellt talsprak samt grammatikfel for att inga vérderingar kring hur en

person talar ska kunna goras.
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Tematisering av materialet

For att kunna genomfora en analys satte vi det empiriska materialet i relation till vdra utvalda
teorier, men innan detta kunde goras behdvde vi strukturera upp vart material for att kunna fa en
holistisk bild av det da kvalitativt material oftast bestar av en oreda innan detta gors (jfr Rennstam
& Wisterfors 2015: 69). Till att borja med markerade vi i véra transkriberingar och observations-
protokoll med olika férger beroende pa vilken av vara frigestillningar de tillhorde, for att sedan
sortera det i teman under dessa for att konkret se vad som kunde hora ihop, ldra oss hitta i
materialet och finna anvéndbara detaljer (jfr Rennstam & Wisterfors 2015: 80, 87). Vidare
reducerade vi vért material genom att bland annat hitta kritiska moment att fokusera runt, samt att
mer i detalj granska for att fa en hanterbar mangd data (jfr Rennstam & Wasterfors 2015: 135). Det
sista steget 1 var analysprocess var att teoretisera empirin, koppla den till teorin, vilket gjordes
genom att visa ur vilken synvinkel ndgot kan forklaras och foresla perspektiv (jfr Rennstam &

Waisterfors 2015: 139).

Litteraturinsamling

Var litteraturinsamling tog sin bdrjan i de tre begrepp som vi tidigt i processen bestimde oss for
skulle utgdra var teoretiska grund namligen self service technologies, service recovery och front-
personal. For att finna begreppet self-service technologies inleddes sokprocessen med fokus pa
tourism innovation och genom dessa sokningar fann vi begreppet, vilket blev centralt i vidare
sOkningar och vart teorikapitel. Nir teorier sdktes anvinde vi frimst Lunds Universitets biblioteks
sokmotor LUBsearch for att finna vetenskapliga artiklar. Dir varierades bland annat foljande
sokord i olika kombinationer; technology-based self-service, service recovery, front line workers. 1
de artiklar vi valde ut hittade vi d&ven andra relevanta kéllor. Vi sokte dven i bibliotekskatalogen for
Lunds Universitet, Lovisa, for att finna bocker kring de valda &mnena. Dir anvéinde vi s6korden
service recovery, frontpersonal, front line workers och tourism innovation. Den sista metoden vi
anvinde for att hitta litteratur var att undersoka tidigare kurslitteratur dér vi mindes att ndgot av
dmnena behandlats. Eftersom vi valde att genomfora en abduktiv studie 1t vi d&ven var empiri styra
och omforma var teori till viss del. Exempelvis da vi sdg hur de storsta problemen for front-
personalen var att fi passagerarna att forsté eller vaga prova sjdlvbetjdningen sokte vi mer tidigare
forskning kring detta &mne efter vir empiriinsamling. Dessutom valde vi att ta bort vissa delar ur

teorikapitlet da vi efter empiriinsamlingen insag att de inte var relevanta.
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Teorikapitlet inleds med en definition av sjélvbetjaningsteknologi samt generella teorier kring detta
fenomen hamtade till storst del av Meuter, Ostrom, Roundtree och Bitner (2000). Dessutom
beskrivs mer ingdende varfor foretag anvédnder sjdlvbetjdningsteknologi, hur de implementeras
samt hur kunder upplever detta, dir de frimsta kdllorna 4&r Wilson, Zeithaml, Bitner och Gremler
(2012) samt Bitner, Ostrom och Meuter (2002). For att precisera teorierna kring valt fenomen
presenteras ytterligare teorier angdende just incheckningsmaskiner pa flygplatser vilket dr ett
omrdde diar Lee, Castellanos och Choi (2012) forskat. Vidare knyts sjdlvbetjdningsteknologi
samman med frontpersonalen genom forskning av framforallt Di Pietro, Pantano och Di Virgillio
(2014). Avsnittet gillande service recovery grundar sig i tre huvudsakliga kéllor; Wilson, Zeithaml,
Bitner och Gremler (2012), Kumar och Kumar (2016) samt Hart, Heskett och Sasser (1990). Nir
service recovery sitts 1 forhallande till sjélvbetjaningsteknologi har den storsta delen information
hiamtats fran Dabholkar och Spaid (2012). Avslutningsvis binds ocksa begreppet service recovery
samman med frontpersonalen och dven dér dr Hart et al. (1990) en stor bidragande killa men dven
Bowen och Johnstons (1999) forskning har betydelse. Alla teorier som presenterats ovan ar av

central betydelse for var studie.
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Teor1 och tidigare forskning

1 teorikapitlet presenteras de tre huvudsakliga teoretiska begrepp som ligger till grund for
genomforandet av uppsatsens analys. Det forsta teorifdltet som beskrivs dr self-service technology,
som pd svenska bendmns sjdilvbetjiningsteknologi, vilket ligger till grund for studien. Ddrefter
presenteras begreppet service recovery, paradoxen kring detta fenomen samt relationen till
sjdlvbetjdningsteknologi, vilka dr aktuella for var analysdel. Slutligen introduceras tidigare
forskning kring frontpersonal och denna sditts i relation till de 6vriga teorierna som presenterats
for att kunna studera de konsekvenser som sjdilvbetjiningsteknologin kan fa pd frontpersonalens

arbete med service recovery. Detta kapitel visar dven den kunskapslucka vi dmnar att fylla.

Nir kunden betjanar sig sjalv

I dagens samhdlle &r teknologi en mer samordnad del av marknaden (Meuter et al. 2000: 61) och
sjdlvbetjaningsteknologi dr en teknisk 16sning dédr kunder sjdlva kan utfora tjanster utan nagon
direkt kontakt med anstillda pé ett foretag (Meuter et al. 2000: 50). Forskning visar att kunder har
dndrat sitt satt att interagera med foretag pa grund av sjdlvbetjdningsteknologin (Meuter et al. 2000:
50) och utfor sdledes uppgifter som normalt utforts av personal (Wang 2007). Kunden foréndras
ddrmed frén att vara passiv till att vara en aktiv kund (Hilton, Huges, Little & Marandi 2013: 3).
Kunder anvinder mer och mer sjidlvbetjdningsteknologi samt ombeds mer att serva sig sjilva
(Meuter et al. 2000: 50 & 61). Istéllet for att de anstdllda utfor sina traditionella arbetsuppgifter har
nu kunderna, genom sjdlvbetjdningsteknologi, tagit Over vissa av deras arbetsuppgifter (Hilton et

al. 2013: 3).

Det har tidigare forskats kring vilka anledningar foretag har for att anvénda sig av sjdlvbetjédnings-
teknologi, varav en dr de kostnadsbesparingar som kan gdras genom att anvinda sig av teknologi
istéllet for dyr arbetskraft (Wilson et al. 2012: 282). Skulle detta dock vara det enda skilet till att
byta ut de anstillda mot teknologi menar Wilson et al. (2012: 282) att kunderna inte skulle bli
ndjda och istdllet vélja andra servicealternativ. Andra anledningar for foretagen kan vara en 6nskan
att nd kundndjdhet eller hitta nya kundsegment (Bitner et al. 2002: 97). I vissa fall har det dven
framkommit att foretagens anledning att anvénda sig av sjdlvbetjdningsteknologi &r baserat pé

kunders efterfragan. Eftersom de allt mer anvénder sig av internetbaserade informationskanaler
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genom exempelvis appar i mobiltelefonerna medfor det att de kan vilja en konkurrent istéllet om

foretaget inte gar att hitta via den kanalen (Wilson et al. 2012: 283).

Wilson et al. (2012: 282) presenterar Matthew Meuter och Mary Jo Bitners (1998) modell, services
production continuum (se bild nedan), vilken visar hur mycket en kund ir involverad i leveransen
av servicen. Ar kunden langt till hdger i modellen dr hen i allra hdgsta grad beroende av front-
personalen och gor i stort sitt ingenting sjilv, men ar kunden langt till vanster istdllet gér hen
allting sjilv exempelvis fyller upp bilen med bensin péd en bensinstation och sedan betalar sjilv i en
maskin och dr ddrmed inte alls involverad med personal. I mitten av denna skala varierar graden av

involvering fran bade kunder och anstélldas sida.

Services Production Continuum

Customer Production Joint Production Firm Production
1 2 3 4 3 6

Gas Station lllustration

1. Customer pumps gas and pays at the pump with automation

2. Customer pumps gas and goes inside to pay attendant

3. Customer pumps gas and attendant takes payment at the pump

4. Attendant pumps gas and customer pays at the pump with automation
5. Attendant pumps gas and customer goes inside to pay attendant

6. Attendant pumps gas and attendant takes payment at the pump

Bildkilla: Meuter, Matthew L. & Bitner, Mary Jo (1998). Self-service

technologies: extending service frameworks and identifying issues for

research. I Grewal, Dhruv & Pechmann, Connie (red.) Marketing

Theory and Applications (ss. 12-19). American Marketing Association.

Héamtad fran Wilson et al. (2012).
Kunder kan ha olika syn pa sjdlvbetjdningsteknologin beroende pa vilken form den antar. Om
kunden exempelvis inte forstar hur maskinen anvénds eller inte ser ndgon personlig fordel med
teknologin uppstar det problem och alla dr inte alltid villiga att &ndra pa sina traditionella
beteenden (Wilson et al. 2012: 283). Om kunderna inte heller forstar sin roll i serviceleveransen
eller tror att de saknar forméga att anvinda sjélvbetjdningsteknologin visar tidigare forskning att de
ofta viljer att inte prova den (Meuter, Bitner, Ostrom & Brown 2005: 78). Om kunden dock viljer

att anvénda sig av sjédlvbetjaningsteknologin forvintar de sig fortfarande god service:

They still want their questions answered, they still expect timeliness, they expect things to work,
they expect flexibility and not rigid systems that won't accommodate their needs, they want help
and assistance, and they expect recovery when things go wrong (Bitner et al. 2002: 106).

16



Behover maskiner ett leende?
Examensarbete for kandidatexamen

Om den traditionella servicen tas bort helt tvingas kunderna anvénda sig av sjélvbetjdnings-
teknologi. Pa sa satt himmas valfriheten for kunden vilket far dem att kdnna minskad kontroll dver
situationen vilket kan leda till negativa attityder mot bade teknologin i sig och mot frontpersonalen
(Reinders, Dabholkar & Frambach 2008: 107-108). Tidigare forskning visar dock att negativiteten
kring det tvAdngsmaéssiga anvdndandet kan minskas genom att kunden har tillgang till personal att
interagera med nér de upplever problem kring sjélvbetjaningsteknologin (Reinders et al. 2008:
110). For att inte kunden ska kénna detta tvang behdvs andra servicealternativ, detta behdver dock
inte vara ett flertal olika alternativ utan det ricker att det finns ett for att minska negativiteten.
Dessutom kan alternativet vara en annan typ av sjélvbetjaningsteknologi, huvudsaken é&r att kunden

sjalv far fatta ett beslut kring vilket alternativ som ska anvindas (Reinders et al. 2008: 117).

Manga ménniskor anvinder sig av sjélvbetjaningsteknologi vardagligen, utan att vara medvetna om
det och det finns idag sjdlvbetjdningsteknologi inom ménga olika branscher (Bitner, Ostrom &
Meuter 2002: 96-97). Ménga av dessa dr redan etablerade i dagens sambhille, exempelvis
bankomater, obemannade bensinstationer, sjdlvscanning inom  detaljhandeln  samt
sjdlvincheckningsmaskiner pé flygplatser (Bitner et al. 2002: 97; Hilton et al. 2013: 3; Lee et al.
2012: 731; Meuter et al. 2000: 50; Meuter & Bitner 1998: 12; Wilson et al. 2012: 282), dar den
sistnimnda teknologin fordjupas kring i ndstkommande stycke. Ovanstéende teorier visar att sjalv-
betjdning har fordndrat servicemdtet i manga avseenden vilket gor det intressant for oss att studera

fenomenet ndrmre och &r séledes ett av de huvudsakliga begreppen som analysen grundas i.

Sjdlvincheckningsmaskiner pa flygplatser

Som tidigare ndmnts dr en av de frimsta anledningarna till varfor foretag véljer att anvinda sig av
sjalvbetjiningsteknologi att skapa kostnadseffektivitet d& mindre personal behdvs (Wilson et al.
2012: 282), vilket dven géller for flygbolag genom sjidlvincheckningsmaskiner, samt att de sparar
tid och gor kéerna mindre (Lee, Castellanos & Choi 2012: 731). D4 sidkerhetskontrollerna blev mer
strikta under hosten 2001, och ddarmed koerna léngre, tog inforandet av sjélvincheckningsmaskiner
snabbt fart och antalet dubblerades (Jones 2004). Flygbranschen har saledes gjort stora ekonomiska
besparingar i arbetskraft pa grund av detta (Jones 2004). Eftersom de anstillda som jobbar med in-
och utcheckning forsvinner mer och mer tvingas passagerarna vélja maskinerna istillet, vilket
tidigare visat kan gora att passagerarna kédnner sig oroliga, speciellt ndr maskinerna kranglar (Lee et

al. 2012: 732). I detta stycke har sjélvincheckningsmaskiner presenterats narmre for att l1dsaren ska
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f4 en fordjupad forstdelse for just denna typ av sjilvbetjéningsteknologi, vilken kommer vara i

fokus for var studie.

Implementering av sjdlvbetjiningsteknologi

Kunder ir tillfredsstéllda med sjilvbetjédningsteknologi ndr de hjdlper dem ur en jobbig situation
exempelvis om en person inte har mdojlighet att éka till banken men behdver kontanter, d4 kan hen
ta ut pengar frdn en bankomat istéllet och blir pd sé sitt n6jd. Kunder kan dven bli ndjda om det
tekniska alternativet védger tyngre én det traditionella genom att tid eller pengar sparas samt om
teknologin fungerar som den ska och séledes istéllet dvertraffar kundens forvéntningar (Bitner et
al. 2002: 100). Dédremot &r inte kunder alltid tillfredsstillda med sjdlvbetjédningsteknologi da
exempelvis tekniken inte fungerar, maskiner #r trasiga eller hemsidor ligger nere. Aven en maskin
med dalig design kan gora att kunderna blir frustrerade samt ndr kunden sjidlv gor fel och
exempelvis glommer pinkoden, skylls detta ofta pa foretaget eller teknologin i sig. Ibland véger
fordelarna tyngre dn nackdelarna, men sé fort problem dyker upp suddas fordelarna ut och kunden

ser bara nackdelarna (Bitner et al. 2002: 100-102).

Forskning tyder pa att foretag som arbetar med sjélvbetjaningsteknologi har en stor utmaning i att
bemdta avsaknaden av ménsklig kontakt (Salomann, Kolbe & Brenner 2006: 82) och gillande
implementeringen av sjélvbetjdningsteknologin finns det olika aspekter att ta hénsyn till, vilka
Bitner et al. (2002: 104-106) beskriver som olika lirdomar. Dessa behandlar bland annat att
foretaget bor uppritthalla ett fokus som &r kundorienterat dér sjdlvbetjdningsteknologin &r anpassad
till att alla kunder kan begripa hur den fungerar och att de dels ska uppmérksamma den och dels
forsta fordelarna med den. Vidare menar Bitner et al. (2002: 104-106) att det dr viktigt att forhindra
problem och hantera dem nir de uppstar, vilket kan vara mycket frustrerande for kunder och nér
teknologin brister &r detta ofta en anledning till varfor kunder slutar anvinda sig av den. Trots
svérigheterna kring att forhindra problem kan de negativa effekterna minska genom att foretaget i
forvdg planerar for service recovery. Foljande citat pavisar dock dilemmat: “One difficulty with
recovery for self-service technology failures is that self-service technology are commonly used
where no employees are present to rectify a failure” (Bitner et al. 2002: 105). Slutligen &r det av
central betydelse att foretagen erbjuder kunderna olika valmojligheter kring sjélvbetjdnings-
teknologi eftersom kunden aldrig vill kdnna sig patvingad att anvdnda den (Bitner et al. 2002: 104-
106).
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Ett av de huvudsakliga problemen med sjdlvbetjdningsteknologi dr, enligt Wilson et al. (2012:
283), att de sdllan innefattar system for service recovery. Bitner et al. (2002: 102) skriver vidare att
detta gor kunderna som mest frustrerade eftersom nér problemet uppstar maste de, trots anvdndning
av sjdlvbetjdningsteknologi, ringa pa hjilp eller soka upp personal vilket syftet frdn borjan var att
undvika. Detta innebér att service recovery behovs, ett begrepp det tidigare forskats kring och som

presenteras i ndstkommande avsnitt.

Sammanfattningsvis har tidigare forskning kring sjdlvbetjdningsteknologi storre fokus pa hur
kunden upplever och pédverkas av den vilket gor det aktuellt att istéillet ha frontpersonalens
perspektiv i var studie. Denna redovisning av teori kring bland annat hur kunderna upplever och
beter sig kring sjdlvbetjaningsteknologin tror vi har konsekvenser for frontpersonalens arbete och

ddarmed kan detta sittas i relation till den insamlade empirin.

Service recovery

Ett servicemisslyckande innebér att serviceleveransen understiger kundens forvéintningar, vilket
leder till att kunden blir missndjd (Wilson et al. 2012: 340). Service recovery dr foljaktligen ett
foretags respons och agerande vid sddana servicemisslyckanden (Gronroos 1988 i Kumar & Kumar
2016: 273). Forskning har visat att pd senare tid dr kunder inte bara kénsliga for sjdlva service-
leveransen utan ocksa hur foretaget skoter just klagomélshanteringen (Kumar & Kumar 2016: 273)
och service recovery har sdledes blivit en central faktor for kundndjdhet och lonsamma foretag
(Tax & Brown 1998: 87; Yang et al. 2015: 141). Risken &r att foretag annars forlorar kunder vilket
ar negativt dd det kostar mer att hitta nya an att behélla de gamla (Hart et al. 1990: 149). Utdver det
faktum att arbetet med service recovery dr en kostnad for foretaget finns séledes dven ett virde i

detta arbete (Hart et al. 1990: 156).

En ursékt kan vara en utgdngspunkt for service recovery, men tidigare forskning visar att det inte ar
tillrdckligt utan kan istéllet 6ka effektiviteten av andra, patagliga, recoveryaktiviteter (Miller et al.
2000: 397). Det kunder forvéntar sig &r att foretaget ska ta ansvar, att de ska bli kompenserade for
besviret och fa ett trevligt bemodtande under processen (Wilson et al. 2012: 346-347). Framforallt
har det, i ett flertal studier, visats att snabb respons ar en nyckel till att behalla kundernas lojalitet
dd problem har en tendens att eskalera fort (Hart et al. 1990: 153; Miller et al. 2000: 397;
Rejikumar 2015: 8). I och med detta dr det positivt for foretag att snabbt kunna dterfd balansen
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efter att ha upplevt problem, ha stindigt kundndjdhetsfokus samt utveckla specialkunskaper for ett
bra recoveryarbete (Hart et al. 1990: 149).

Service recovery handlar inte bara om kundens perspektiv utan kan &ven anvédndas for att
identifiera problem i arbetssitt och bristande kunskaper hos personalen (Kumar & Kumar 2016:
273). Detta blir tydligare genom Stefan Michel, David Bowen och Robert Johnstons (2009: 255)
tre olika perspektiv pa service recovery; kundrecovery, verksamhetsrecovery och personalrecovery.
Kundrecovery ar det foretaget gor for att kunden ater ska bli ndjd, verksamhetsrecovery innebér att
foretag lar frdn sina misstag och arbetar for att forbdttra och forhindra problem i framtiden. Det
tredje perspektivet dr personalrecovery vilket innebér att foretaget underlittar for de anstillda att
hjélpa kunder och sig sjdlva genom att dterhdmta sig frdn negativa kénslor i samband med service-
misslyckanden. En anledning till att foretag misslyckas med service recovery kan enligt Michel et
al. (2009: 267) bero pa att det finns spanningar mellan de tre olika perspektiven. Ett exempel pé
detta dr att dalig interaktion mellan de anstillda och délig verksamhetsrecovery kan i sin tur leda

till délig kundrecovery (Kumar & Kumar 2016: 280).

Forskare har delade meningar kring vilka faktorer som bidrar till effektiv service recovery, ater-
kommande dr dock exempelvis att lokalisera klagomélen, agera snabbt, ge rimliga forklaringar och
forekomma behovet av service recovery genom att lira av tidigare hiandelser (Hart et al. 1990: 150;
Wilson et al. 2012: 353). Det finns dven studier som visar att det likasa kriver foretagens lyhdrdhet
och att de har ett system som gor det enkelt for de missndjda kunderna att lyfta sina klagoméal (Hart

etal. 1990: 151; Tax & Brown 1998: 87; Wilson et al. 2012: 353).

Ett maximerat system for service recovery reflekterar, enligt tidigare forskning, forstdelsen for den
vitala roll som service recovery spelar for forbéttrade prestationer och 16nsamhet samt kund- och
personalndjdhet (Tax & Brown 1998: 87). Aven om servicemisslyckanden kan bidra till att forlora
lojalitet bland kunder kan en bra service recovery istéllet leda till att kunder som initialt blivit
missndjda kan bli &nnu mer ndjda och lojala &n om allt gatt bra fran forsta borjan, detta kallas
service recovery-paradoxen (Hart et al. 1990: 148; Miller, Craighead & Karwan 2000: 387; Wilson
et al. 2012: 342). Enligt tidigare forskning finns det anledning att inte lita pd paradoxen exempelvis
dé manga missndjda kunder inte meddelar foretaget sitt missndje, att det kan bli dyrt att hela tiden
fixa misstag samt att det inte finns ndgon garanti pé att kunden blir mer n6jd &n vad hen skulle varit

annars (Wilson et al. 2012: 342).
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Tidigare forskning tyder pa att tekniska servicemisslyckanden upplevs som de mest frustrerande i
en automatiserad servicemiljo och den forbéttrade servicekvaliteten som uppnas med dedikerad
personal blir lidande nér allt fler servicemisslyckanden é&r teknikdrivna (Rejikumar 2015: 1), vilket
beskrivs ndrmre nedan. Service recovery kommer anvdndas som en huvudsaklig utgangspunkt for

vér studie pa grund av just den viktiga roll som fenomenet har enligt ovanstaende teoretiker.

Service recovery vid sjdlvbetjining

Vid anvindandet av sjélvbetjaningsteknologi dr service recovery ocksd viktigt for kunden och dkar
ndjdheten (Dabholkar & Spaid 2012: 1425). Wilson et al. (2012: 283) menar dock att nér det
uppstar problem kring sjélvbetjaning finns det oftast inga system for hur varken kund eller personal
ska hantera detta. Samtidigt visar studien att viss ménsklig interaktion &ndock kan krdvas for
lyckad service recovery efter ett problem som uppstatt online (Mattila, Cho & Ro 2011: 353-354).
Att 19sa problemet pa plats medan kunden anvénder sig av sjélvbetjaningssystemet &r viktigt for att
minska de negativa tillskrivningar kunden gér mot maskinen, personalen och foretaget. Oavsett om
det dr en anstdlld eller tekniken i1 sig som ldser problemet okar ndjdheten (Dabholkar & Spaid
2012: 1425). Flera forskare menar att ett telefonnummer p& maskinen eller personal i nérheten for
att hjélpa till vid eventuella problem dr avgérande da kunden létt kan frdga om hjilp (Dabholkar &
Spaid 2012: 1428; Wilson et al. 2012: 283).

Eftersom tidigare forskning visat att kunder som véljer att anvdnda sjdlvbetjaningsteknologi ofta
gor det for att undvika kontakt med personal (Meuter et al. 2000) menar Mattila et al. (2011: 353)
att kunden kanske inte vill ha kontakt med personal vid problem med sjidlvbetjdningsteknologin.
Pratibha Dabholkar och Brian Spaid (2012: 1426) menar dédremot det motsatta, deras forskning
visar att om ett servicemisslyckande sker dr kunden dndock dppen for personalens hjélp. De menar
vidare att om kunden far assistans fran personalen vid tekniska problem minskar hens negativitet
kring personalen men det kan dock Oka negativiteten mot sjédlva maskinen. Personal som é&r
utbildad for att 16sa eventuella problem direkt nir de uppstér dr sdledes en fordel (Dabholkar &
Spaid 2012: 1426-1427). Arbetet med service recovery dr en kdrnverksamhet i servicebranschen
och frontpersonalen spelar saledes en viktig roll i genomforandet av detta (Yang, Lee & Cheng

2015: 134), nedan beskrivs frontpersonalens roll darfor narmre.

Forskare dr sdledes overens om att service recovery dr en viktig del av foretagens arbete, men de ar

oeniga kring om kunden vid problem med sjélvbetjaning vill ha kontakt med frontpersonalen eller
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ej. Detta gor det intressant for oss att studera vilken roll frontpersonalen faktiskt har vid service-

misslyckanden vid sjélvbetjdning da det tidigare endast forskats kring utifrdn kundens perspektiv.

Frontpersonal

Ovanstdende teorier kring sjélvbetjaningsteknologi och service recovery nimner dvergripande hur
personalen, som dagligen moter kunder, agerar och arbetar med dessa tva begrepp och nedan finns

en tydligare redogorelse hur detta arbete gar till utifran tidigare forskning.

Manga av de som arbetar inom servicebranschen har gemensamt att det ingar involvering med
andra méanniskor i deras jobb (Ivarsson & Larsson 2009: 5). Frontpersonalen dr de anstdllda som
dagligen moéter kunder och har ddrmed stort ansvar, ett ibland pafrestande sadant 1 sitt dagliga jobb
(Lundberg 2010: 15). For att frontpersonalen ska vara en konkurrensfordel i ett foretag och skapa
tillfredsstédllda serviceméten krivs det vissa fardigheter. Dessa dr bland annat hard skills sdsom
kunskap kring teknik och soft skills sasom ansvarsfullhet, artighet och forstaelse (Lundberg 2010:
34).

Grundlidggande for tjinster i allménhet &r att de baseras pé att en person ger service till en annan,
men det finns dock vissa fall ddr frontpersonalen blir ersatt av exempelvis teknologi (Ivarsson &
Larsson 2009: 5). Detta har en inverkan pé frontpersonalen och deras arbete och med anledning av
det presenteras teorier som handlar om just frontpersonalens roll vid sjélvbetjaning i1 nést-

kommande stycke.

Frontpersonalens arbete med sjdlvbetjdningsteknologi

Det ér inte bara kundernas serviceupplevelse som péverkas av sjilvbetjaningsteknologi, dven de
anstélldas. Sjélvbetjaningsteknologi har direkt effekt pa frontpersonalen i ett foretag genom att
kundkontakten minskas, antal personer som arbetar i frontpersonalen minskas samt &ndrade arbets-

forhédllanden (Di Pietro, Pantano & Di Virgillio 2014: 844).

Genom utveckling och avancering av teknologi har kunders och anstilldas relation fordndrats
(Scherer et al. 2015: 177). Tidigare skedde alla servicemoten mellan en kund och en anstilld
(Meuter et al. 2000: 51) och traditionellt sétt har personalen alltid spelat en stor roll for kunden 1
servicemd{tet, men trots detta ersétts anstéllda mer och mer av sjdlvbetjdningsteknologi och kunden

fér istdllet en serviceupplevelse med teknologin (Hilton, Huges, Little & Marandi 2013: 3).
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Forskning visar att bade frontpersonal och kunder pdverkas av implementering av sjilvbetjanings-
system. Tillhor frontpersonalen den dldre generationen kan de se inforandet av sjélvbetjdnings-
teknologi som ett hot, vilket &r viktigt att hantera genom att presentera systemen for dem steg for

steg och betona fordelarna med detta for deras arbetsprestation (Di Pietro et al. 2014: 849).

I detta avsnitt framkommer tydligt att sjdlvbetjdning har en viss inverkan pa frontpersonalen och
deras arbete, vilket gor oss nyfikna att beskriva det ndrmre och framforallt fokusera pa deras arbete

med service recovery.

Frontpersonalens arbete med service recovery

Nir ett servicemote skapar missndjdhet dr det frontpersonalens uppgift att foréndra situationen fran
negativ till positiv, vilket kan vara en utmaning (Bitner, Booms & Mohr 1994 i Lundberg 2010:
15). Alla mindre problem dir kunden tappar humoret som frontpersonalen har mdjlighet att
uppticka och 16sa ér en chans for foretaget att skapa en lojal kund nér frontpersonalen pd sé sétt géar
utover sina egentliga uppgifter (Hart et al. 1990: 149). Eftersom frontpersonalen oftast dr de forsta
som far reda pa problemet har de ocksé storst chans att forstd vad som behdver goras for att kunden

ater ska bli n6jd (Hart et al. 1990: 154).

Tidigare forskning menar att det dr viktigt for foretag att alla i organisationen har kunskap,
motivation och auktoritet nog for att service recovery ska vara en visentlig del av det dagliga
arbetet (Hart et al. 1990: 149). Att ge frontpersonalen handlingsfrihet innebér att de fér tillgéng till
de resurser de behdver samt att de far mojlighet att fatta egna beslut (Hart et al. 1990: 155). Méinga
foretag har valt att standardisera processer for att kunna kontrollera de anstilldas beteende men
Hart et al. (1990: 149-150) menar att noll defekta produkter dr ett ouppnaeligt mal d& det finns
problem som kan uppsta som foretaget inte kan paverka. Ledarna sjédlva vet ofta hur problemen ska
16sas men kunden kan inte vdnta pad att problembeskrivningen ska fardas genom organisations-
hierarkin eller mellan avdelningar innan atgiard kan genomf6ras, dérfor hinger det ofta istéllet pa
frontpersonalen. De maste dirfor vdga och vara tilldtna att bédnda pa reglerna, improvisera och ta

egna initiativ fOr att kunna ge en bra service recovery (Hart et al. 1990: 155).

Som presenterats ovan kan service recovery indelas i olika perspektiv, dir ett dr fokuserat pa just
personalen, personalrecovery, eller som David Bowen och Robert Johnston (1999) kallar det;

intern service recovery. Detta handlar sdledes om hur organisationen arbetar for att fa de interna
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kunderna, frontpersonalen, att kdnna sig mindre frustrerad och mer sjélvsdker kring mojligheten att
hantera missndjda kunder (Bowen & Johnston 1999: 118). Samma grundpelare som anvénds i
extern service recovery kan enligt tidigare forskning tillimpas dven for en lyckad intern recovery;
respons, aktion och kompensation (Bowen & Johnston 1999: 127). Nivan av hur bra personalen
upplevt denna interna service recovery har enligt Bowen och Johnston (1999: 129) en positiv

inverkan pa hur service recovery upplevs externt, av kunden.

Ett foretag kan enligt Yang et al. (2015: 136) ha formégan att anvdnda ett processperspektiv och
systematiska metoder for att forbéttra olika operativa aktiviteter. Genom att anvdnda sddana
metoder och perspektiv kan det dven leda till hogre kvalitet pd service recovery och att front-
personalen blir mer effektiva i att hitta roten till servicemisslyckandet och saledes gora nagot at det
(Yang et al. 2015: 141). Det som dock kan hénda ir att rollkonflikter, dverbelastning av roller samt
oklarheter kring roller paverkar samspelet mellan dessa systematiska metoder och service recovery
negativt. Detta kan bero pa att frontpersonalen blir emotionellt utmattade och far svirt med
personlig prestation (Yang et al. 2015: 141). Frontpersonalen spelar sdledes en stor roll for arbetet

service recovery.

I stycket ovan har frontpersonalens arbete med service recovery presenterats utifrn olika forskares
bidrag, vilket visar pd den viktiga roll de spelar i detta arbete. Detta i kombination med att deras
roll péverkas av inforandet av sjélvbetjaningsteknologi gor det intressant att studera de béada
fenomenenen parallellt i forhallande till just frontpersonalen, dd vi ser en brist pa tidigare forskning
dér alla tre fenomen kombineras. Diarav kommer vart empiriska material att tillféra nya insikter

inom faltet nér analysen genomfors i ndstkommande kapitel.
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Analys, dar teori moter empiri

[ foljande avsnitt sdtter vi den teori som tidigare presenterats i relation till var insamlade empiri
for att en analys ska kunna genomforas. Kapitlet dr indelat i tvd delar for att folja uppsatsens tva
frdagestdllningar. Den forsta delen beskriver hur frontpersonalen pa Copenhagen Airport faktiskt
arbetar med sjdlvincheckning och service recovery i samband med detta. 1 den andra delen
diskuteras och analyseras vilka konsekvenser anvindandet av sjdilvincheckning har for front-

personalens arbete med service recovery.

En problemlosande informationsdisk

I denna del studeras hur frontpersonalen arbetar med sjdlvincheckning, hur de bemoter
passagerarna och vad deras roll 4r. Aven vilka problem som uppstir och hur frontpersonalen

arbetar med service recovery i samband med detta behandlas.

Arbetsbeskrivning: “att sortera mdanniskor”

Klockan &r 07.03 torsdagen den 21 april och vi befinner oss i avgangshallen pd Copenhagen

Airport. Det dr mycket folk i rérelse och passagerare tittar forvirrat omkring sig efter nista steg

pa resan. Tvé av de anstillda har pa sig uniform och géar runt med hianderna pé ryggen framfor

banden dir bagaget skall ldmnas. En passagerare kommer fram och sédger nagot, som svar far hon

en arm strackt bort mot ett flertal maskiner som star pa andra sidan gangen (Observation 2016-

04-21).
Ovanstdende beskrivning visar pd en situation vi upplevde ett flertal gédnger under de sexton
timmar vi spenderade pd Copenhagen Airport. Detta visar en situation dir frontpersonalen till viss
del har ersatts av teknologi men &ndock finns de dér, darfor fragar vi oss vad frontpersonalen

faktiskt gor.

Majoriteten av de tillfragade beskriver att guida och dirigera passagerare i ritt riktning, som en av
de huvudsakliga arbetsuppgifterna (Intervju Bert; Eva; Henrik; Lisa; Julia; Lars; Malin; Mats; Nils;
Per; Petra; Sara; Stina). Mer ingéende arbetsbeskrivning kommer fran Petra (Intervju), dar hon
menar att de maste se till att passagerarna fér rétt information angdende sjélvincheckningen for att
de sdledes ska kunna klara sig sjdlva. Detta pratar dven Mats (Intervju) om da han anser att det ar
viktigt att ha formégan att analysera passagerarnas behov for att kunna leda dem 1 rdtt riktning.

Flera av intervjupersonerna anviander det mekaniska ordet sortera 1 sin beskrivning; “Dd gér du ett
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slags sorteringssystem, om de ska gd till bagageaviimningen eller om de ska ga till incheckningen
/---/" (Intervju Nils) och “De huvudsakliga uppgifterna ndr vi arbetar pd golvet dr att vi star hdr
ute och mdste sortera mdnniskor som har checkat in och inte checkat in /---/" (Intervju
Lisa). Arbetsbeskrivningarna ovan dr samstimmiga kring vad arbetet faktiskt innebér, ddremot kan
det tyckas att det inte stimmer Overens med de arbetsuppgifter som incheckningspersonal
traditionellt sdtt har haft. Sdledes menar vi att en rollkonflikt uppstér, vilket enligt Yang et al.
(2015: 141) kan péaverka frontpersonalen negativt eftersom det bland annat kan gora det svarare for
dem att prestera. Ytterligare ett tecken pad vad som gor deras roll otydlig, och dirmed har en
inverkan pd arbetet med service recovery, dr det faktum att Peter (Intervju) berittar att deras
huvudsakliga uppgift pd golvet dr att vara en informationsdisk, inte bara for flygbolagets egna
passagerare utan dven for andra passagerare eftersom han menar att de &r s lattillgéngliga nér de
star ute pa golvet. Bitner et al. (2002: 106) menar dock att det dr viktigt vid sjélvbetjaning att fa
sina frdgor besvarade, att det ska fungera och uppfylla deras behov, vilket krdver att personalen just

finns tillgdnglig.

[ motet med kunden

I och med inférandet av sjilvbetjdning menar tidigare forskning att kunderna tagit ver vissa av
frontpersonalens arbetsuppgifter (Hilton et al. 2013: 3) och det dr genom detta vi kan forklara att
frontpersonalen till viss del tycker att deras arbete forenklats (Intervju Bert; Karl) da de delar
passagerarna gor sjilva nu kan motsvara det som tidigare varit mer avancerat for frontpersonalen.
Enligt ovanstadende beskrivning av de huvudsakliga arbetsuppgifterna visar det att arbetet kriaver sa
kallade soft skills (Lundberg 2010: 34) exempelvis ansvarsfullhet, artighet och forstaelse. Da front-
personalen dock inte ldngre har nagot direkt arbete med teknologi utan istdllet ldmnar detta till
kunden behdvs inte langre lika mycket sa kallade hard skills (Lundberg 2010: 34), vilket kan vara

en anledning till att arbetet anses enklare.

Under vara observationer (2016-04-21, 2016-04-22) framkom det att frontpersonalen sillan befann
sig vid omrédet for sjdlvincheckning, men vid ett fatal tillfdllen skedde undantag da de f6ljde med
passagerare till maskinerna och visade hur de skulle gora. Nils (Intervju) séger dven att de foljer
med passagerarna till maskinerna om de ser att personen inte forstdr medan Lars (Intervju) séger att
det inte dr deras uppgift att std pa maskinerna men dven att “/.../passagerarna ska inte missa sitt
flyg for de inte kan maskinerna”. Hart et al. (1990: 149) menar att alla problem som l6ses genom

att frontpersonalen gir utdver sina ordinarie uppgifter dr en chans att skapa lojala kunder, vilket
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innebdr att det beteende som frontpersonalen uppvisar kan vara positivt och nadgot som utvecklats i

och med maskinernas intdg. Detta tyder aterigen pa att personalen har det Lundberg (2010: 34)

kallar soft skills da de pa detta sétt visar ansvarsfullhet for kundens ndjdhet.

Ett upprepat beteende vi ocksd kunde se var passagerare som ser sig forvirrat omkring och letar
efter personal for att fraga om hjélp nér de inte forstar vad de ska gora (Observation 2016-04-21).
Det visar att personalens uppgift inte handlar om att sdka kontakt med passagerarna utan det ar
snarare kunderna som uppsoker personalen. Detta pdvisar det faktum Bitner et al. (2002: 102)
skriver, ndmligen att kunderna trots sjélvbetjdningsteknologin maste ta kontakt med personalen nér

problem uppstar. De menar vidare att detta leder till frustration hos kunderna vilket stérks av:

Nir du dr pé golvet ar folk mer sura for de vet inte vad de ska gora, ndgon géng ser de rakt forbi
dig och nagon géng sé &r de bara sura /---/ pa golvet kan de vara lite mer sura och séger att det
inte fungerar, att det dr vart fel (Intervju Stina).

Forskare dr oense kring om kunden vill ha personalens hjidlp vid problem med sjilvbetjanings-
teknologi (Dabholkar & Spaid 2012: 1426; Mattila et al. 2011: 353), var studie stodjer dock det
faktum att kunden &r Oppen for personalens hjélp vilket visas av ovanstiende material dér

passagerarna soker kontakt, men dven av att en av intervjupersonerna sager:

De blir ju stressade Over att det inte fungerar, om det inte fungerar sdger de ‘a@h nej kan vi inte
komma ivédg pa resan nu?’ da blir de gladare om man kommer dit och hjélper dem, eller om man
tar med dem till incheckningsdisken (Intervju Stina).

Detta kan bero pd tjdnsten i sig; fOrstar inte passageraren hur maskinen fungerar eller tekniken
brister maste de be om hjdlp da det inte finns nagot annat alternativ dn att checka in och fi sitt
boardingkort for att kunna komma med sitt flyg. I en annan servicemiljo finns ofta alternativ till
sjilvbetjdning, 1 exempelvis en livsmedelsbutik dir kunden har valet att stdlla sig i ko till en

bemannad kassa eller ga till en annan butik for att handla produkten.

Kanske dr det just att det inte finns ndgot alternativ som gor att frontpersonalen, enligt var studie,
inte ber om ursédkt for maskinerna, vilket enligt tidigare forskning &r en viktig del av arbetet med
service recovery (Miller et al. 2000: 397). Istéllet for att ursdkta kunde vi se exempel pa att de
fordummar passagerare genom att sdga saker sdsom att om en passagerare, som tidigare forsokt
checka in sjilv, inte har lyckats forklarar frontpersonalen da& att det dr bara att trycka ddir
(Observation 2016-04-22). Likadant kunde vi se hur en i frontpersonalen f6ljde med en passagerare

bort till maskinerna och visade hur det skulle goras och sa att sedan ar det bara att lisa
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(Observation 2016-04-21). Aven i intervjusituationer kunde vi se detta fordummande; “/---/ sd tror
de att bagaget hoppar upp pa bandet sjilv haha det forstar man inte helt /---/” (Intervju Petra).
Ovanstdende &r tecken pa att maskinerna och deras funktion &r sjélvklara for frontpersonalen da de
ar en del av deras vardag, och att de dérfor har svart att inse att alla passagerare kanske inte har den
kunskap som krivs. Formodligen sker det omedvetet hos frontpersonalen men det gor dven att det
skapas en distans mellan dem och passagerarna dé detta kan upplevas som ett mindre trevligt
bemdtande under processen, vilket motsdger det Wilson et al. (2012: 346-347) menar tillhor en
lyckad service recovery. Forskarna menar vidare att foretagets ansvarsfullhet ocksa dr av central
betydelse och nir vi ser pa ytterligare ett exempel pa fordummandet av passagerarna; “/---/ ‘men
kommer min vdska till Malaga om jag gér det sjilv?’ De forstar inte att det dr samma sak om jag
scannar eller om de scannar” (Intervju Malin) kan vi dven se en brist av ansvarstagande. Med
detta menar vi att ett ansvarsfullt hanterande istillet hade innehallit bade en ursikt, vilket Miller et
al. (2000: 397) menar dr en utgangspunkt for service recovery, och ett forklarande snarare dn

fordummandet.

Aven om frontpersonalen inte fordummar kunden menar Henrik (Intervju) att passagerarna ir

gladare och mer lyhorda nér de moéter frontpersonalen bakom disken. Han menar vidare:

/---/ For passagerarna &r det mer eller mindre en frdga kring auktoritet, for de kdnner det som att

personen bakom disken har mer auktoritet &n personen pa golvet. Sa de lyssnar mycket mer pa

dig, och gor vad du sdger till dem att gora. Det &r formodligen den huvudsakliga skillnaden

(Intervju Henrik).
Enligt tidigare forskning av Hart et al. (1990: 149) &r auktoritet en viktig del av frontpersonalens
arbete med service recovery och sdledes har det faktum att frontpersonalen nu arbetar mestadels pé

golvet forsvérat detta arbete.

”Du kan komma langt med ett leende”

Nér vi fragar frontpersonalen om det uppstar problem far vi “Javisst, hela tiden” (Intervju Bert)
som svar. Det kan bade handla om tekniska fel sdsom att incheckningssystemet inte fungerar for
tillfallet (Intervju Bert), att passagerare har fitt fel bokningsnummer av resebyrdn (Intervju Per)
men ocksd att de inte har kunskap nog for att checka in sjélv (Intervju Eva). D& Wilson et al. (2012:
283) menar att ett centralt problem géllande sjdlvbetjaningsteknologi handlar om att de inte innehar
system fOr service recovery, gor detta frontpersonalen till en viktig resurs ndr exempelvis

ovanstaende beskrivna problem uppstér. Detta pavisas dven av tva i frontpersonalen (Intervju Peter;
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Petra) som menar att maskinerna underlattar frontpersonalens vardagliga arbete, men nér problem
uppstar blir arbetsbordan hogre. Lee et al. (2012: 732) menar att flygbolagen tar bort fler och fler
anstéllda och att detta kan medfora att passagerarna blir oroliga, speciellt ndr de fir problem med

maskinerna, vilket ytterligare talar for det ovanndmnda.

Jag tror faktiskt att vi har mer arbete just nu. Jag menar, uppenbarligen tror man att maskinerna

kommer att spara in pa personalstyrkan i det ldnga loppet. Saken &r den att dir det finns

maskiner kommer det dven finnas personal nagonstans i narheten, for att det kommer inte alltid

fungera. Sa ditt faktiska arbete &r mer pé bollen nu, for det du méarker &r att du réttar ménniskors

misstag hela tiden; rdttar vad de inte har gjort. en del ar vildigt glada fér maskinerna och andra

ar, ni vet, de ar inte sa snabba pa det /---/ (Intervju Mats).
Detta visar pa en medvetenhet kring vad problemen ofta grundas i och hur frontpersonalen hanterar
dem nir de uppstar, vilket Bitner et al. (2002: 104-106) framlagger som viktiga kriterier for att
minska de negativa konsekvenserna vid problem, vilka kan resultera i att kunderna slutar att
anvénda tjénsten. I vart fall har dock passageraren, som ndmnt tidigare, inte ndgot annat val &n att
slutfora tjansteprocessen dir och dé eftersom det ar just denna avgidng med detta flygbolag de
bokat, vilket gor att problemet maste kunna 16sas pé plats och ddarmed blir frontpersonalens arbete

med service recovery dnnu mer betydelsefullt.

Alla problem behover dock inte medfora nadgot negativt for foretaget utan en kund kan bli mer nojd
om hen upplevde ett problem som sedan loses pd ett bra sitt, vilket kallas service recovery-
paradoxen (Hart et al. 1990: 148). I véar studie togs detta sig uttryck nir frontpersonalen beréttade

om att ett stort problem dr att passagerarna inte vigar prova incheckningsmaskinerna;

/---/ forst dr de rddda for maskinerna men efter de skickat ivég sitt bagage kommer de fram och

sdger ‘wow, det hdr var ju latt, det var kul’. S&, de ar lite rddda nér de inte forsoker forst och

sdger ‘jag vet inte hur man gor detta, kan jag inte bara fa hjélp vid disken?” Men nér de avslutat

sitt jobb dr de experter /---/ (Intervju Bert).
Aven foljande citat ir ett exempel pa ovanstiende; “/---/ och sen, niir de provar forstdr de att ‘Gh
detta var ganska enkelt’ du vet. Och det dr ndr de provar det” (Intervju Nils). Néar frontpersonalen
fdr passageraren att faktiskt prova incheckningsmaskinerna dr det sdledes en typ av service
recovery eftersom kunden var missndjd med situationen innan. Som beskrivet ovan blir passagerare
dock ofta experter efter att ha testat, vilket innebér att for varje gdng detta sker kan det leda till ett
minskat antal tillféllen dir frontpersonalen behdver utfora denna typ av service recovery. Detta kan
ocksa hérledas till forskningen av Bitner et al. (2002: 100) dir de beskriver att ndr kunden ser att

och hur teknologin fungerar samt att den sparar tid for dem kan de bli mer nojda, vilket ocksé inne-

bar minskat arbete for frontpersonalen. Alla kunder viljer dock inte att lyfta sitt missndje och
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déarfor ar det inte en lyckad strategi att alltid forsoka fa kunden missndjd och sedan ndjd igen
(Wilson et al. 2012: 342). I vért fall kunde vi se att ett flertal passagerare inte har ndgon kontakt
med frontpersonalen alls, utan checkar in sjdlva och beger sig sedan vidare (Observation 2016-04-
21), detta beskriver situationer dér passagerarna kan vara missndjda men dnda viljer att inte prata

med frontpersonalen om det.

Att 16sa passagerarnas problem snabbt innebér att foretaget aterfar balansen 1 situationen och for att
gora detta menar Hart et al. (1990: 149) att det krévs specialkunskaper i service recovery och dven
Dabholkar och Spaid (2012: 1426-1427) papekar att det krdvs utbildning for att snabbt kunna 16sa
de problem som uppstar. Vart material visar dock att ndgon utbildning kring dmnet inte getts i detta
fall (Intervju Lars; Sara; Stina), utan flera av de intervjuade i frontpersonalen anser att det bara ar
en logisk procedur att 16sa problem (Intervju Lars; Nils; Stina). Lars (Intervju) stracker sig sé langt
som att sdga att ingen utbildning behdvs medan hans kollega Sara (Intervju) menar att det skulle
behovas utbildning i konflikthantering. Just utbildning i konflikthantering kan ses som vad Bowen
och Johnston (1999) bendmner intern service recovery, vilken ar till for att frontpersonalen ska
kdnna sig mindre frustrerad och mer sjilvséker i att hantera missndjda kunder. Forskarna menar
vidare att kvaliteten pd intern service recovery dven har en inverkan pd hur processen upplevs

externt (Bowen & Johnston 1999: 129), och utbildning blir sdledes i detta fall central.

Efter att ovan beskrivit hur frontpersonalen arbetar med sjélvincheckning och service recovery i
samband med detta foljer nedan en analys av de konsekvenser sjidlvincheckningen har for arbetet

med service recovery.

Konsekvenserna av att betjana sig sjalv

Utifrdn den beskrivning som gjorts av frontpersonalens arbete gors en analys ddr vi sétter det nu-
varande arbetssittet 1 relation till hur incheckning tidigare skett for att kunna se de konsekvenser
sjdlvincheckningen medfort for arbetet med service recovery. Vidare diskuteras det kring det
problem som upplevdes som mest omtalat av frontpersonalen, nimligen att passagerarna har svért
att forstd och vilja anvinda sjdlvincheckningen. Detta leder analysen vidare in pa hur front-
personalen hanterar det faktum att passagerarna inte verkar anse att maskinen &r en service.

Avslutningsvis ser vi vilken roll stress har for frontpersonalen i dessa situationer.
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Det var bdttre forr?

Nér sjdlvincheckning introducerades pa flygplatser fordndrades arbetet for frontpersonalen i
avgingshallen. Tidigare satt majoriteten av frontpersonalen bakom en disk och tog emot
passagerarna och ndgon enstaka arbetade pa golvet for att leda passagerarna in i rétt ko (Intervju
Julia). Idag ddremot arbetar majoriteten pa golvet framfor diskarna d& det endast dr en begriansad
grupp passagerare som far anvénda personalen som finns bakom disk (Observation 2016-04-21).
Séaledes har vi i var studie utgatt ifran att det arbete som sker pd golvet dr en foreteelse som uppstéatt
i samband med inforandet av incheckningsmaskinerna samt att det arbete som &n idag gors bakom
disk kan jimforas med det tidigare arbetet. Skillnaden diremellan blir déarfor central for att kunna

beskriva hur maskinerna paverkat frontpersonalens arbete med service recovery.

En av de intervjuade som arbetat lingst pd flygplatsen ser tillbaka pd nir sjdlvincheckningen
introducerades och menar att de d& var “Djdvulens verk” men att minniskor vant sig vid dem nu
eftersom tiderna fordndras (Intervju Bert). Detta tyder pa att han sdg det som en typ av hot fran
borjan men att implementeringen av systemet har skett pa ett sddant sitt att han insett fordelarna
med det vilket 6verensstimmer med det Di Pietro et al. (2014: 849) bendmner som viktigt for ett

lyckat inférande av sjdlvbetjdningsteknologi.

“Vi har mindre att gora, for de flesta passagerarna goér arbetet sjilva” (Intervju Lisa). Det finns
saledes frontpersonal som pekar pa att just det vardagliga arbetet underldttas av sjdlvinchecknings-
maskinerna. Bade Peter (Intervju) och Petra (Intervju) hiller med om detta, men menar att det blir
mer arbete dn innan nér problem uppstér. Per (Intervju) beskriver att det uppstir problem béde nar
han arbetar pd golvet och bakom disken, men nagra av problemen pa golvet resulterar i att han ofta
skickar passageraren vidare till disken. Liknande beskrivning gors av Henrik (Intervju) som menar
att han mer sdllan moter arga passagerare nér han sitter bakom disken men att de som ar arga dar
oftast 4r mer arga @n de arga passagerare han méter pa golvet. Eva (Intervju) instdimmer med att de
fragor som inte kan 16sas pa golvet skickas vidare till disken, men hon menar dven att sa &r fallet da
de har tillgéng till telefon vid disken och inte pd golvet. Detta var nigot vi dven kunde se under
véra observationer dd det uppstod tekniska problem fick frontpersonalen pa golvet bege sig till
disken for att kunna ringa efter hjdlp (Observation 2016-04-22). Siledes kan vi se att front-
personalen har stor betydelse da det &r tydligt att ndr problem uppstar kontaktar passagerarna dem,
vilket starker det Mattila et al. (2011: 353-354) skriver, ndmligen att mansklig kontakt kravs for
lyckad service recovery dven dd problemet inte uppstatt pa grund av ménniskan utan tekniken.

Tidigare forskning har dven visat att det méste vara enkelt for kunden att be om hjélp (Dabholkar &
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Spaid 2012: 1428), vilket vér studie sdledes ocksa pavisar da det &r nir problem uppstar som
passagerarna har den storsta kontakten med frontpersonalen (Observation 2016-04-21, 2016-04-
22). Genom detta kan vi se att frontpersonalens arbete med service recovery fatt storre utrymme i
deras arbete, d& de tidigare motte passagerarna oavsett om de hade problem eller ej eftersom alla

var tvungna att checka in manuellt vid disken.

En annan stor skillnad mellan nér det bara fanns manuell incheckning och dagens sjilvincheckning
ar det faktum att frontpersonalen maste bemdta flera passagerare samtidigt; nédr det var ett ko-
system var det bara ett séllskap i taget (Intervju Julia). “Det kan vara riktigt manga som ska checka
in och sa kommer de alla pd en och samma gdng da har vi inte tid. Sd da kan det bli ett problem”
(Intervju Per). Detta sdger Per (Intervju) och menar att detta sker ndr de &r for lite personal pé

golvet. En annan beskrivning av en liknande situation gor Julia (Intervju) nir hon sédger:

Men nér de star runt dig, hela viagen runt och det bara, tre hundra ménniskor som bara skriker en,

fran alla sidor och bara ‘jag ska’ ‘jag kommer strax’ och ‘jag har inte glomt dig’ och de

fortfarande bara skriker in hér.
Flera forskare har tidigare visat pa det som dven ndmnts ovan; att det ska vara enkelt for kunden att
lyfta sina klagomal och fé hjilp (Hart et al. 1990: 151; Tax & Brown 1998: 87; Wilson et al. 2012:
353). Men nér frontpersonalen konfronteras av detta stora antal ménniskor pd samma gang kan det
medfOra att passagerarna inte alls kan lyfta sina klagomal enkelt. Som visas i citatet ovan kan det
vara svart att nd fram till frontpersonalen rent fysiskt, men &ven att behdva vinta pa sin tur for att
klaga kan vara ett irritationsmoment samt att den véantetiden kanske inte finns tillgénglig for
passagerarna da de har ett flyg att hinna med. Pa sé sitt blir detta ett hinder for service recovery.
Ytterligare ett argument for detta kan, d& det enligt tidigare forskning dr viktigt att l6sa problemen
pa plats for att nd lyckad service recovery (Dabholkar & Spaid 2012: 1425), vara dd vissa
passagerare kanske 16st sitt problem sjdlva men dnda ville meddela sitt missnoje. De far da istéllet

kontakta foretaget i efterhand eftersom de kanske inte kan na frontpersonalen.

Vidare menar ett flertal personer i frontpersonalen att de har mer personlig kontakt bakom disken
nir exempelvis Eva (Intervju) sidger “Pd golvet triffar jag flest mdnniskor, men det dr mest
personlig kontakt bakom disken”. Sara (Intervju) instimmer och menar dven att problemen é&r farre
bakom disken, vilket kan innebéra att den personliga kontakten &r en bidragande faktor till mindre
problem. Di Pietro et al. (2014: 844) har tidigare sett att sjdlvbetjédning har vissa direkta effekter pa
frontpersonalen, déribland att kundkontakten minskas. Dock skulle vi vilja sdga att kundkontakten i

vér studie fortfarande &r hog men att det &r den personliga kontakten som blivit lidande och utifran
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detta skulle enligt ovanstdende uttalande fran Sara (Intervju) dven problemen oka vilket stimmer
overens med det som analyserats ovan. Det finns dock ndgra av frontpersonalen som motséger sig
detta och tycker att det finns mer utrymme for att smaprata med passagerarna nér de arbetar pa

golvet (Intervju Henrik; Lars).

Skillnaden &r att nédr du dr bakom disken &r det strikt kommunikation, du vill komma fran A till B
och det ar vildigt lite utrymme for sméaprat. For du har inte mycket tid eftersom det dr andra
passagerare som véntar i kon. Nar du dr pa golvet har du mycket mer tid att bara gora det vanliga
smapratet, lyssna pa manniskor och guida dem efter vad som passar dem bdst. Och manga ganger
far du veta lite om deras liv, sma livshistorier (Intervju Henrik).

Séaledes kan detta inte generaliseras till alla 1 frontpersonalen utan istéllet skulle uppfattningen av

respektive situation snarare kunna bero pa personen i fragas bakgrund och tidigare erfarenheter.

En annan effekt som Di Pietro et al. (2014: 844) menar att sjdlvbetjdning har pd frontpersonalen ar
att antalet personer som arbetar i frontlinjen minskas. Detta motségs av vér studie, ovan finns ett
citat frdin Mats (Intervju) ddr han menar att tanken nog dr att sjdlvbetjdningen ska spara in pé
personal, men som han ser det nu sa ir de snarare mer arbete. Aven Petra (Intervju) papekar att
sjalvbetjdningen gett dem nya arbetsuppgifter och: “Jag tror faktiskt att det krdvs mer personal nu
eftersom man mdste hjdlpa till i en helt storre utstrdckning nu med att fa passagerarna att fa dem
att forsta vad det dr de ska gora”. Detta innebér siledes att just arbetet med att forsoka fa
passagerarna att forstd, vilket kan tolkas som en typ av service recovery, gor att frontpersonalen i

detta fall inte kan minskas.

Ny arbetsuppgift: att utbilda kunderna

Under observationerna pa Copenhagen Airport var det fraimst de fOrvirrade passagerarna, som
konstant gick fram till frontpersonalen och fragade nagonting, som gjorde det intressant att ndrmre
granska vad som lag bakom denna fOrvirring (Observation 2016-04-21, 2016-04-22). Lisa
(Intervju) forklarar att de flesta problem handlar om att maskinerna inte fungerar eller att
passagerare inte forstar hur de fungerar. Anna (Intervju) tilligger att det storsta problemet &r att
passagerare inte forstar att de ska anvidnda incheckningsmaskinerna for att de dr vana att komma till
en disk eller personal, att problemet &r att folk dr rddda att ndgot ska ga fel. Att passagerarna inte
forstar eller vill anvédnda sjdlvbetjdningen var nagot vi inte rdknat med skulle vara sd centralt 1 vart
empiriska material och vi fick ddrmed utdka teorikapitlet kring detta &mne, vilket visar pé att var
studie ar abduktiv. Att ett flertal passagerare inte forstdr hur incheckningsprocessen ska ga till kan

handla om det Hart et al. (1990: 149-150) menar att problem kan uppsta, som personal eller foretag
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inte kan ré for, trots att foretag standardiserat processer for att kontrollera anstilldas beteende. Att
passagerare inte forstar vad de ska gora eller hur de ska ga tillviga dr séledes inget ett foretag kan
kontrollera i1 forvdg och dédrmed inte heller pdverka, det enda som kan goras &r att visa hur
maskinerna fungerar. Det handlar ocksa om att frontpersonalen blir paverkad pé andra sitt sdsom
att det ar tidskrdvande och att de behdver jobba med Overtygelse, vilket Julia (Intervju) tydligt

beréttar:

/---/ hjédlper dem med maskinerna dérborta, som ni har sett hela morgonen. Vi ldgger mycket tid
pa det. Skickar tillbaka dem till maskinerna och dvertygar dem om att de faktiskt kan checka in
pa de hdr maskinerna.

Petra (Intervju) beréttar dock att allt fler passagerare borjar ldra sig systemet och att hon kan se en
utveckling framat, men trots detta finns det manga som har svért att forstd vad det dr som skall

goras.

Om kunder, i situationer dér sjalvbetjaningsteknologi dr involverat, inte forstar sin roll eller hur de
ska gé tillvdga i serviceleveransen menar Meuter et al. (2005: 78) att kunder inte heller vill prova
tjansten, vilket dr ett stort problem som frontpersonalen pa Copenhagen Airport dagligen hanterar.
Lars (Intervju) forklarar att “/---/ vissa passagerare dr vildigt motvilliga och vill inte gora det, och
vi kan inte tvinga dem att gora ndgot de inte vill /.../” och Peter (Intervju) berittar ocksa att
passagerare ofta dr envisa dir de dven séger att de inte kan gora det trots att de har en Iphone dér
svérighetsgraden av funktionen kan rankas som likvérdig. Wilson et al. (2012: 283) menar att om
en kund inte forstar hur sjilvbetjédningsteknologin fungerar eller ser ndgon personlig fordel med
den &r de inte alltid villiga att dndra pé sina traditionella beteenden, och dédrmed kan det bli mycket
pafrestande for passagerarna, i form av stress och ilska, om frontpersonalen séger att de maste
checka in vid maskinen, vilket dven Sara (Intervju) berittar i sin intervju. Att passagerare inte
forstar eller vill anvédnda sig av incheckningsmaskinerna kan saledes grunda sig i att de fran borjan
inte forstar sin roll i1 serviceleveransen, vilket gor att frontpersonalen far andra uppgifter an tidigare
som analyserats 1 kapitlet ovan. Bitner et al. (2002: 104-106) menar ocksa att sjélvbetjdnings-
teknologin ska vara anpassad for att alla kunder ska kunna forstd hur den fungerar. Det dr dock
svért att utfora detta pa en flygplats dir alla olika &ldrar och kundgrupper passerar vilket innebar att

alla sjélvbetjdningsteknologier inte alltid kan vara anpassade till a/la kunder dér.

En utstrickt arm dyker frekvent upp framfér Ogonen pa passagerarna och pekar mot
incheckningsmaskinerna pa andra sidan gangen och en del passagerare foljer armens riktning
och en del ser ut som fragetecken (Observation 2016-04-21, 2016-04-22).
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Under intervjuerna med frontpersonalen beréttade nagra av dem att det dr flygbolagets policy att
passagerare madste forsoka checka in pi maskinerna (Intervju Julia; Karl; Per; Sara), vilket ger svar
pa deras beteende géllande att de pekar bort mot incheckningsmaskinerna. I ovanstaende kapitel
diskuterades det kring skillnaden pa den traditionella servicen och den nuvarande. Reinders et al.
(2008: 107-108) menar att om kunder tvingas anvinda sig av sjdlvbetjaningsteknologi, d& det inte
finns ndgot alternativ, kan det leda till negativa konsekvenser. Nyss nimnda forskare menar vidare
att utifran detta hdmmas dven kundernas valfrihet och kontroll 6ver situationen, vilket bade Peter
(Intervju) forklarar genom “/---/ det dr sjdlvservice, det dr sahdr foretaget goér det” men dven Julia
(Intervju) som séger: “/---/ det dr ju inte vi som har bestimt att de ska gd till maskinerna och
checka in, det dr ju flygbolaget som har gjort det”. Detta tyder pé att det inte finns nagra alternativ
for passagerarna att checka in och ta sig vidare till ndsta steg pa sin resa. Under observationerna
(2016-04-21, 2016-04-22) framkom det att personal stidndigt befann sig pa golvet framfor bagage-
lamningen och Reinders et al. (2008: 110) menar att om kunden har tillgdng till personal i samband
med sjélvbetjdningsteknologin kan de negativa kédnslorna, som uppkom av tvanget, minskas. Detta
gor att frontpersonalens arbete med att hantera problem ocksd kan minskas. Ett flertal forskare
(Bitner et al. 2002: 104-106; Reinders et al. 2008: 117) menar dock att for att kunden ska kénna att
tvinget minskas maste det finnas en alternativ service for att kunden sjélv ska kunna fatta ett beslut,
vilket inte stimmer dverens med hur det ser ut i vart fall. Dér blir passagerarna faktiskt tvingade att
prova sjilvincheckningsmaskinerna och dirmed blir det ett frustrerande arbete for frontpersonalen
nér passagerarna inte forstar vad de ska gora, vilket Petra (Intervju) och Anna (Intervju) beréttar om
1 intervjuerna. P4 sd sétt skapar denna situation mer arbete for frontpersonalen, dd det kridver en typ

av service recovery.

Konsekvenser av att passagerare tvingas anvinda sjilvbetjdningsteknologin och att de inte har
ndgra andra valmgjligheter resulterar i att frontpersonalen inte heller har mycket utrymme att
bestamma sjélva da flygbolaget har en viss policy de ska folja. “Alltsa det dr lite av flygbolagets
produkt /.../ alltsa vi dr ju inte flygbolaget vi dr ju bara ett formedlingsforetag och de har ju en
self-service-produkt /---/” sdger Malin (Intervju). Hart et al. (1990: 155) belyser vikten av att front-
personalen ska ha mojligheten att fatta egna beslut och ha handlingsfrihet. I vart fall skyller front-
personalen pa flygbolaget och menar att de har begrénsad handlingsfrihet da de inte 4r anstéllda av
flygbolaget (Intervju Malin), vilket resulterar i att de inte har mojlighet att 16sa problemen nér de
blir for stora. Per (Intervju) berdttar dven att om en passagerare dr mycket arg kan de fa flyg-
bolagets visitkort och sjdlv hora av sig till dem. Detta sker i princip varje dag vilket innebér att

frontpersonalen istdllet for att banda pd reglerna, improvisera och ta egna initiativ for att forbattra
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situationen hénvisar till flygbolaget. Tvértemot detta menar Hart et al. (1990: 155) att front-
personalen ska kunna ldsa problemen eftersom det dr de som mdter kunden. Dock tvingas dven
personalen ibland att bryta mot reglerna genom att exempelvis ldta passagerare checka in vid
disken, trots flygbolagets policy, for att passagerare inte kan missa sitt flyg pd grund av for 1dnga
koer eller déliga system i incheckningshallen (Intervju Malin). Att ha regler som hela tiden maste
papekas och forklaras men som i vissa fall &ndd méste bandas pa kan skapa frustration hos front-
personalen. Det kan dock dven skapa frustration hos passagerare, som ser att andra blir undantagna
regler, vilket i sin tur skapar mer arbete med service recovery for frontpersonalen nir de méste

forklara situationen.

Genom tidigare arbetsbeskrivning for frontpersonalen pa Copenhagen Airport samt genom att
analysera deras nya arbetsuppgifter framgar det att frontpersonalens roll snarare handlar om att de
ska utbilda passagerarna, vilket dven Lars (Intervju) menar d& han berittar om frontpersonalens nya
roll sedan inforandet av sjélvincheckningen: “Det dr inte en teknisk roll, det dr mer en utbildande
roll vi har hér nere. Att ldra dem vad de ska gora”. Peter (Intervju) haller med och sédger att det
handlar om att ldra passagerarna hur de ska bete sig. Detta tyder pd att det Hilton et al. (2013: 3)
sdger om att kundens roll, genom sjdlvbetjaningsteknologi, har fordandras fran att vara passiv till
aktiv stimmer, d& frontpersonalen méiste lira passagerarna att anvénda teknologin sjédlva for att de

ska kunna ta del av tjdnsten.

“Jag tycker det dr daligt det hdr, det hdr dr ingen service”

Som nd@mnt ovan meddelar frontpersonalen ofta passagerarna att det dr flygbolagets regler som gor

att de ska checka in i sjdlvbetjdningsmaskinen och Per (Intervju) menar vidare:

De vill bara att vi ska gora allt arbete for dem. De vill inte checka in sjélva, de tycker att de har
betalat for biljetten och de vill girna ha service och det ena och det andra /---/.
Genom detta kan vi se att frontpersonalen inte tycker, eller uppfattar det som att passagerarna inte

tycker, att maskinen dr ndgon service. Ytterligare uttalanden kring &mnet ar:

/---/ 1 princip sa ska vi inte hjélpa dem, for med detta flygbolag ar det sjdlvbetjaning, man betalar
inte for service. Sa da dr det sjalvbetjaning (Intervju Stina).

Alltsa man far manga konfrontationer nér du star pa golvet. Manga som ‘varfor ska jag ga bort
dér och checka in pa den hiar maskinen’ och ‘jag tycker det &r daligt det hdr, det hdr dr ingen
service’. Och det ar ju inte vi som har bestdmt att de ska ga till maskinerna och checka in, det &r
ju flygbolaget som har gjort det (Intervju Julia).

36



Behover maskiner ett leende?
Examensarbete for kandidatexamen

Kanske dr det pa grund av att passagerarna, i och med sjilvbetjdning, ombeds serva sig sjdlva
(Meuter et al. 2000: 61) som de inte ser vad sjilva servicen dr. I modellen Services production
continuum beskrivs hur fristdende kunden &r frdn personalen i servicemdtet (Meuter & Bitner 1
Wilson et al. 2012: 282) och var studie har visat att sjdlvincheckningen enligt flygbolagets policy
ska vara langst till vénster, det vill sdga helt fristdende. Att passagerarna inte tycks se servicen i
detta samt att personal finns tillgénglig, speciellt nidr problem uppstar, kan proceduren dndock
placeras ett steg at hoger 1 modellen dér viss kontakt med personal séledes dr involverad. Hilton et
al. (2013: 3) beskriver det som att kunden vid sjdlvbetjdning far en serviceupplevelse med

teknologin istéllet for personalen, men vér studie visar séledes pa att det &r en kombination.

Niér passagerarna anser att de inte erhdller ndgon service vid incheckning kan det vara en utmaning
for frontpersonalen att f& de ndjda igen efter missndje vilket visas da Lisa (Intervju) fir frigan om

hon tycker det dr svart att fi passagerarna ndjda igen efter missnoje och svarar:

Ja, ibland ar det faktiskt det eftersom de &r sa frustrerade att det inte fungerar och de kan inte

forsta varfor de inte kan ga direkt till disken och fa hjalp.
Stina (Intervju) héller med ovanstdende talare och tycker ocksd det dr svért att vdnda pa
passagerarnas negativitet till positiv igen men nédr Eva (Intervju) ddremot svarar pd samma fraga
blir svaret: “Nej nej, sd linge du finner en losning pd ett eller annat sdtt sd dr det bra”. Bitner et
al. (1994 1 Lundberg 2010: 15) pekar pé just denna utmaning for frontpersonalen att fa kunden nojd
igen efter missndje i servicemotet, och pé hur frontpersonalen pd Copenhagen Airport ldser denna
utmaning svarar Mats (Intervju) att de tar passagerarna under sina vingar och att han samtidigt inte
anser att passagerarna kan forvinta sig s mycket av lagprisflygbolag da passagerarna oftast betalat
en liten summa for biljetten. De intervjuade i frontpersonalen uppfattar sdledes utmaningen med att
fi passagerare ndjda igen efter missndje olika vilket kan bero pa att de har jobbat med denna ut-

maning olika lange och har darmed olika erfarenheter, sa pa sa sitt dr det svart att generalisera.

Ytterligare en diskussion kring huruvida maskinen eller frontpersonalen dr den som ger service
giller skillnaden mellan en minniska och teknologi. Mats (Intervju) berdttar att de en gang
hénvisade en blind passagerare till sjdlvincheckningsmaskinerna och menar pé att: “/~---/ du vet,
mdnniskor ska inte vara som robotar /---/”. Det Michel et al. (2009: 255) menar att
verksamhetsrecovery handlar om &r att foretag lir sig frdn sina misstag, och dr ddrmed dr det

mycket centralt att belysa problemet for att motverka att det sker igen. Sammanfattningsvis kan
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inte en maskin alltid ersdttas med en minniskas arbete dd denne inte kan se egenskaper hos

maénniskor sdsom blindhet.

Att lésa andras problem kan ge egna problem

En konsekvens av att frontpersonalen arbetar pa golvet i och med sjdlvincheckningen 4r den stress
som uppkommer; “Ibland kan det vara stressigt, speciellt nir du arbetar pa golvet /.../” (Intervju
Peter) och “Alltsa du far mdnga konfrontationer ndr du star pda golvet” (Intervju Julia). Ett flertal
av de tillfrigade pratar kring stress i samband med att de arbetar pa golvet sdsom att de ar véldigt
lattillgéngliga for passagerarna och det som ndmnts tidigare att det d&r manga passagerare att
bemdta pa samma géng (Intervju Julia; Per; Peter; Sara). Detta dr valdigt typiskt for arbete i front-
linjen enligt tidigare forskning d& det beskrivs som att frontpersonalen har ett pafrestande ansvar i
det dagliga arbetet (Lundberg 2010: 15). Asikterna kring om mer stress upplevs efter maskinernas
inforande, pd golvet, gar dock isér och det ar flera i frontpersonalen som anser att det dr mer
stressande att sitta bakom disken, bland annat menar de att de da ser hela kon som véntar framfor
sig (Intervju Bert; Karl; Lisa; Malin). Men dven om asikterna kring ndr stressen dr som storst
skiljer sig kan vi dndock se att majoriteten menar att stress uppkommer i deras arbetsmiljo.
Huruvida stress bland frontpersonalen 6kat eller minskat pa grund av sjélvbetjdningen ar dérfor
svért att sdga, utan det beror snarare pa vem du fragar och vad hen har {for bakgrund, exempelvis
sdager Eva (Intervju) “Jag har gjort det hdr i sd manga ar sd jag dr okej med det. Jag gillar stress /-
--/” och Bert (Intervju) séger; “ /~--/Jag dlskar att fa panik /---/ Sd ja, det dr mycket stress men det
dr det jag gillar, annars skulle ni hitta mig i biblioteket just nu. Jag gillar stressande faktorer”. Att
stress uppkommer ér ett faktum och detta kan dels vara en pafoljd av arbetet med service recovery,
men dven en del av arbetet med service recovery genom det som Michel et al. (2009: 255) kallar
personalrecovery da personalen behdver ges mdjlighet att dterhédmta sig frén de negativa kénslorna,

som stress dr ett exempel pa.
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Slutsats och diskussion

1 detta avslutande kapitel presenteras inledningsvis de slutsatser som kan dras utifran den tidigare
forda analysen, grundad i vdra frdagestdllningar. Ddrefter lyfter vi diskussionen och sdtter den i en
storre kontext genom att knyta an till studiens syfte. Avslutningsvis framhdver vi vara

rekommendationer for vidare forskning inom omradet.

Slutsatser

Syftet med vért examensarbete har wvarit att diskutera och analysera vilka konsekvenser
sjdlvbetjaningsteknologi far for frontpersonalens arbete med service recovery. Vér forsta frige-
stillning gdllde hur frontpersonalen pd Copenhagen Airport arbetar med sjdlvincheckning och
service recovery i samband detta. Analysen visar pd att frontpersonalens huvudsakliga uppgifter ar
att sortera minniskor samt att f4 passagerarna att prova sjilvincheckningsmaskinerna trots deras
frustration, vilket blir den typ av service recovery som darfor far storst plats i frontpersonalens
arbete. Genom analysen kunde vi dven se att det mer avancerade, tekniska, arbetet tagits dver av
passagerarna och pd sa sétt handlar arbetet med sjélvincheckning for frontpersonalens del mer om
de mjuka vérdena sasom forstéelse och artighet. Nér frontpersonalen stér pd golvet, vilket de gor i
och med sjdlvincheckningsmaskinerna, blir de mer léttillgingliga for passagerarna och dven de som
inte reser med flygbolaget i fraga vilket gor att de uppfattas som en typ av informationsdisk. Detta
kan skapa en typ av rollkonflikt hos frontpersonalen di det inte Overensstimmer med det
traditionella arbetet for incheckningspersonal. Aven om det vardagliga arbetet underlittats av
maskinerna visar analysen att nir problem uppstér blir arbetsbordan hogre, det vill sdga att service
recovery far en viktigare roll i arbetet och dirmed kan utbildning inom detta omride vara en

betydande faktor.

Genom ovanstdende slutsatser fick vi en grundliggande forstaelse for arbetssittet och kunde
ddrmed vidare diskutera och forstd konsekvenserna for att besvara véar andra fragestéllning som
gillde just vilka konsekvenser sjdlvincheckningen har for frontpersonalens arbete med service
recovery. Analysen visar pa att frontpersonalen, i och med sjdlvincheckningen, frimst moter de
passagerare som har problem. Forr motte de alla passagerare eftersom alla kom till disken och
checkade in vilket dterigen visar att service recovery fétt en allt viktigare roll. Dessutom bemoter

frontpersonalen flera passagerare pd samma ging vilket kan vara ett hinder for service recovery,
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exempelvis nir personalen inte hinner prata med alla passagerare. Passagerarna dr dock i princip
tvingade att anvdnda maskinerna vilket enligt tidigare forskning gor att frustration uppstar och i sin
tur sdledes ocksa leder till 6kat behov av service recovery. Darmed skapar sjdlvinchecknings-

maskinerna bade ett storre behov av service recovery men begrénsar dven processen till viss del.

I nuldget beskriver frontpersonalen sitt arbete som utbildande, vilket i 1ingden kommer leda till att
fler passagerare lért sig systemet och ddrmed minskas behovet av frontpersonalen och deras arbete
med service recovery. Idag visar vér studie att sjdlvbetjdningen i stor utstrickning &r en service-
upplevelse med bade teknologi och personal men ju mer passagerarna lir sig desto mindre blir
behovet av personalen. Minga ganger skiljer de tillfragades asikter kring motet med passagerarna,
huruvida kontakten dr personlig, om det dr svart att f4 passagerarna ndjda igen efter service-
misslyckande samt hur stress paverkar och hanteras. Saledes tyder analysen pé att frontpersonalens
beteenden och &sikter kan vara styrda av deras erfarenheter och person snarare @n inforandet av
sjalvincheckningsmaskiner, vilket innebdr att det dr svart att generalisera vilka konsekvenser

sjdlvincheckningen faktiskt haft pd frontpersonalens arbete med service recovery.

Diskussion

Uppsatsens titel, Behover maskiner ett leende?, dr nagot vi haft i atanke sedan uppsatsen pa-
borjades. Detta da vi stéller oss kritiska till att en maskin nadgonsin ska kunna ersitta en person,
ursprungstanken var vad som i sa fall hidnder nir problem uppstar? Hur ska en maskin kunna ge
service recovery? Déarfor ville vi se hur frontpersonalen arbetar med just detta, dr det arbetet ens

mdjligt att géra for en maskin?

Utifrén tidigare forskning (Bitner et al. 2002; Hilton et al. 2013; Meuter et al. 2000; Meuter &
Bitner 1998; Wilson et al. 2012) inom omradet kunde vi se att sjdlvbetjédningsteknologi ofta
generaliserats trots att det finns manga olika typer. Genom att ha genomfort en fallstudie pa en
flygplats, kan vi konstatera att var studie delvis sdger emot denna tidigare forskning. Vi menar att
sjdlvincheckningsmaskiner pa en flygplats inte kan jimforas med exempelvis sjdlvscanning i en
livsmedelsbutik eller tankning vid en obemannad bensinstation dé valet att istillet éka till en lik-
vérdig bemannad butik eller bensinstation finns. Nér en kund bokat en flygresa var hen kanske inte
medveten om att det var sjdlvincheckning som géllde och har vl pa plats inget annat alternativ dn
att ta det flyg hen bokat och maste ddrmed anvinda sjdlvbetjdningen oavsett om hen vill eller kan.

Séaledes anser vi att sjdlvbetjdningsteknologi inte kan generaliseras utan dr beroende av samman-
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hanget. Pa en flygplats &r tjdnsten mer vird for kunden dn vid exempelvis storhandlingen péd en
livsmedelsbutik och da forvintas mer service, vilket vi visat i analysen att minga inte anser
maskinerna uppfylla. Darfér menar vi att det inom sjdlvincheckning pa flygplatser alltid kommer

behovas viss frontpersonal ocksd, med ett leende pé lapparna.

Gillande studien i allmdnhet menar vi, som ovan ndmnts, att i och med att frontpersonalen har
olika erfarenheter och dr olika som personer kan sjilvbetjédningsteknologi ocksé ha olika paverkan
pa dem, oavsett om det giller just service recovery och sjilvincheckning eller ndgot helt annat
system. Det kommer alltid vara personligt huruvida en person exempelvis blir mer eller mindre
stressad av att mota manga méanniskor samtidigt eller om en person anser utbildning i specifika

arbetsuppgifter nodvéndig eller e;.

Tidigare forskning (Wilson et al. 2012: 282) menar att de flesta foretag implementerar
sjdlvbetjaningsteknologi for att spara in pa kostnader i arbetskraft men utifran var analys kring
detta visar det sig snarare att det krdvs mer personal sedan inférandet. En av anledningarna till detta
ar att personalen maste instruera kunderna och det tar tid for dem att lara sig, dérfor menar vi att
det 4r implementeringen av nya system som kridver mer personal men i lingden kan det sjdlvklart
minskas. I och med att teknologin dock stindigt utvecklas, kommer nya typer av sjilvbetjanings-
teknologi att dyka upp, vilket krdver ny introduktion till kunderna. Endast tiden kan utvisa om

maskinen faktiskt behdver en leende ménniska vid sidan av.

Rekommendation for vidare forskning

Da var studie visat att det dr svért att generalisera all sjdlvbetjdningsteknologi rekommenderar vi
vidare forskning pé enskilda typer av sjdlvbetjdning. Vidare menar vi att det finns mer att himta i
studier kring service recovery i samband med sjdlvbetjdning och ett av de teman som uppkom i var
studie var stress vilket skulle vara intressant att studera ndrmre. Det finns en del forskning fran
kundperspektivet redan och darfor rekommenderar vi att djupare studera fenomenet fran front-
personalen och foretagets perspektiv. Aven om vi fatt spridda svar som tyder pa att mycket ir
beroende av personligheten hos frontpersonalen, har var studie gett en djupare forstielse. For att
komplettera denna typ av kvalitativa fallstudier kan det dock vara idé att &ven gora en kvantitativ
studie for att se om det faktiskt finns ndgra monster som gar att generalisera for att ta reda pa om

maskiner faktiskt behover frontpersonalens leende eller inte.
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Bilagor

Bilaga 1 — Intervjuguide

Thank you for letting us interview you. Our thesis is about service failures and self-service

technology such as check-in kiosks. Everything you say will be recorded, if that’s okay with you?

But we will keep the information confidential and not use your name or the company name. The

information from the interview will only be used for our thesis, nothing else, and if you would like

to read it when it’s finished, we will send it to you. Please just tell us if you feel uncomfortable or

want to quit the interview and regret your participation.

Basic information

What is your occupation?

For how long have you been working here?

Is this the role you had from the beginning? And have the check-in kiosks been here all the
time you’ve been working here?

What are your mainly tasks?

Do feel important for the customers?

Service recovery questions

Which kinds of problems occur?

What is you role in problem solving?

How do you actually handle the problems? Can you for example decide compensation?
How do you know that a problem occured? Can you see it or do the customer contact you?
How does the customers respond to problems, how can they contact you?

Do you get a lot of complaints afterwards? Who handle these emails, letters or phonecalls?
How did you learn to handle a service recovery situation? Have you been working with
service recovery earlier? Did you get any education/information in service recovery
especially with self-service technology?

Describe a situation when a customer was really satisfied/happy when in contact with you?
(tink service-recovery-paradoxen).

Do you find it difficult to make customers satisfied after problems with self-check-in-

kiosks?
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How do you feel after giving service recovery?
What is service recovery for you?
How does the customer’s complaints affect your feelings? And do you get support from the

company and how?

Self-service technology questions

The check-in kiosks, what role do they play?

How many people use the check-in kiosks per day? Approximately if you compare to
people that check-in the traditional way?

How much contact do you consider you have with the customers that use the check-in
kiosks?

How frequent do problems occur when using the check-in kiosks compared to normal
check-in?

Does the company want you to promote self-check-in? Do you?

How do the check-in kiosks impact your operations as a front-line worker?

If there are any problems with the check-in machines, how can customers get in contact
with employees? (Phone-number? Can customers report a problem in the machine without
any help from anyone?)

Do the customers often have the same problems? If problems occur, can you report it to

managers and improve the process?
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Bilaga 2 — Observationsguide

» Vilka slags problem uppstér?

* Hur reagerar kunderna pa problem och hur kontaktar de personalen?

»  Hur hanterar personalen problemen? Ger de kompensation, fragar ndgon annan osv?

* Hur vet du att ett problem har uppstatt? Gér de till kunden eller kommer kunden till dem?
» Hur ofta uppstar problem vid sjélvincheckning? Varannan gang, var tredje osv.

» Foresprékar de sjdlvincheckningen? Eller inte?

+ Har kunderna ofta samma problem om igen?
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