KSMK®65: Examensarbete for kandidatexamen
15 hogskolepoang

En varld av moten — En tagvards berattelse

Maktuttryck i moten med dysfunktionella resenérer och strategier for att
hantera dessa

Grupp 61:
Emelie Backstrom
Désirée Andersson

Antal ord: 14 458

Handledare: Examensarbete

Elisabeth Hogdahl VT 2018



Forst och framst...

..vill vi uttrycka ett stort tack till vara intervjupersoner som har velat stalla upp och delta i vart
arbete, utan era berattelser och perspektiv sa hade inte resultatet av vart arbete blivit detsamma. Vi
vill ocksa tacka var kontaktperson som gjorde kontakten med vara intervjupersoner majlig. Ett
sarskilt stort tack vill vi utbringa till var handledare Elisabeth Hogdahl som genom vart arbete har

stottat oss i vara tankar och idéer och hjalpt oss fora vart arbete framat med 6kad framatanda.

Slutligen vill vi uttrycka ett varmt tack till alla er nara och kara som har stéttat oss i vart arbete

med denna uppsats och som har gett oss ny energi till att fortsétta framat.

Emelie & Désirée



Sammanfattning

Titel: En vérld av moten — En tagvards berattelse. Maktuttryck i moten med dysfunktionella

resendrer och strategier for att hantera dessa.

Universitet: Lunds Universitet, Campus Helsingborg, Institutionen for Service Management
Kurs: KSMKG65 Service Management: Examensarbete kandidatexamen, 15 hp, VT 2018
Forfattare: Emelie Backstrom och Désirée Andersson

Handledare: Elisabeth Hogdahl

Syfte: Syftet med denna uppsats &r att undersdka hur makt kommer till uttryck i dysfunktionella
servicemoten och hur tagvardarna skapar strategier for att hantera dessa moten, vilket kommer

belysas utifran tagvardens perspektiv och upplevelser.

Fragestallningar: Hur ser dysfunktionella servicemdten ut pad tagen utifran tagvardarnas
perspektiv? Hur hanterar tagvardarna mdoten med dysfunktionella kunder? Hur hanterar

tagvardarna moéten med dysfunktionella kunder?

Metod: En kvalitativ studie med empiriskt material insamlat fran atta semistrukturerade intervjuer
med tagvardar som arbetar i sodra Sverige. Aven tre timmars halvdold observation och tre timmars

dold observation &r gjorda ombord pa dessa tag.

Teori: Empiriskt material ar analyserat med hjalp av teori kring servicemotet, dysfunktionella
kunder, strategier for att hantera dysfunktionellt kundbeteende samt olika roller i servicerelationen.

Sedan har ett maktperspektiv applicerats pa detta.

Slutsatser: Genom analys av empiriskt material i forhallande till en teoretisk bakgrund, pavisades
att dysfunktionella servicemoten med kunden kan se valdigt olika ut, allt frin moten med onyktra
resenarer som kan triggas igang till moten med resenarer som kan bete sig hotfullt och aggressivt.
Detta ocksa till den grad att de ibland kan bli handgripliga. Makt synliggors framfor allt i de
existerande maktrelation dar tagvard och resenar befinner sig och paverkar varandra. | denna
maktrelation existerar en asymmetrisk servicerelation som definieras av sin maktobalans mellan

tagvard och resenar som vi kan se ar bundna till tagvardens yrkesroll, vilket innefattar en



serviceroll, och resenarens kundroll. Men genom att ga ut fran sin yrkesroll och in i sin
privatpersonroll, kan vi se hur tagvardar kan motsétta sig servicerelationens definierade
maktobalans genom att géra motstand. Vi kan alltsa urskilja att motstand, motmakt, synliggdrs i
tagvardars agerande utifran sin privatperson. Utifran detta kan vi ocksa se att samtliga tagvardar
arbetar olika. Det framkommer att de anvéander sig av foljande kategorier av strategier: fysisk
miljo, framtrddande, och interaktion.

Nyckelord: Serviceméte, tagvard, makt, dysfunktionellt kundbeteende, asymmetrisk
servicerelation, maktrelation, strategier, serviceroll, yrkesroll.
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1 Inledning

“[...] du ska ha respekten for mig och det jag gor. Har du inte respekt, din biljett ar inte giltig har. [Och nér
de inte vill ga av sa dr det...] for att dem vill liksom utdva sin makt. Men jag stér fast. Javisst du har ratt att
gora vad du vill, men jag har ratt ocksa, jag gor inte avgangen. Det ar ju den makten som jag har, taget blir

installt. (Kvinnlig intervjuperson 7).

1.1 Problembakgrund

Kontaktpersonalen ar i direktkontakt med kunden och &r i positionen att titta och stélla fragor samt
svara pa kundernas oro, 6nskningar och beteende. De ar ocksa i en position att direkt kunna vidta
korrekta atgarder sa snart ett problem har upptéackts (Gronroos, 2015, s. 391). Serviceméten ager
rum i ett servicelandskap som bygger pé idéen om att “serviceprocessen omgérdas av ett landskap”
(Grénroos, 2008, s. 355). Aven om deras beteende péverkas av detta landskap, &r inte kunder och
personal en del av servicelandskapet. Genom servicelandskapet kan det undersdkas hur kunders
och kontaktpersonals beteenden influeras av det, men svarare ar de bakomliggande orsakerna till
beteenden och ménniskors uppfattningar kring det som hénder i servicemoétets fysiska miljo och
sociala interaktioner (ibid.). Vad som sker i servicemotet ar dock inte alltid harmoniskt och
resulterar inte alltid i vad som forvéntas av de bada parterna. Det ska finnas en medvetenhet om
det faktum att foretag ibland har misskétsamma kunder, och dessa kunder &r nagot som foretag
vill hantera (Grénroos, 2015, s. 390-391).

Bitner, Booms och Mohret (1994, s. 98) talar om problematiskt kundbeteende dar de beskriver
kunder som bland annat &r ovilliga att samarbeta med servicegivaren. Kunder med problematiskt
beteende har ocksd bendmnts i termerna “dysfunktionellt kundbeteende” som hénvisar till
kundbeteenden som stor ett annars fungerande servicemote (Harris & Reynolds, 2003, s. 145).
Situationer ddr kunder beter sig “dysfunktionellt” eller “illa” kan skapa problem {or
kontaktpersonalen och det kan vara svart for personalen att hantera dessa kunder pa ett sadant satt
att det leder till kundndjdhet (Bitner et al., 1994, s. 98).

| servicerelationen existerar en inbyggd legitim asymmetri mellan kund och kontaktpersonal i
servicemotet, eftersom den ena tjanar och den andra blir tjinad, varpd motton sdsom “kunden é&r i

centrum” och “kunden har alltid ritt” framkommer frin den forutbestimda ojimlikheten som



existerar mellan parterna (Andersson Cederholm et al., 2014, s. 92). De vet darfér hur de ska
forhalla sig till varandra, pa grund av denna redan givna 6verenskommelse. Det &r nar denna
vélkdnda asymmetri vinds upp och ner som situationen kan upplevas som “skev” eller “obekvim”
(ibid.). Den asymmetriska servicerelationen ger sig tillkdnna i maktrelationer, som existerar inom
service. Maktrelationen mellan den som utfor tjansten och den som tar emot tjansten, sker i en
social struktur, vilken ser olika ut i olika situationer (Andersson Cederholm et al., s. 34). Om
maktrelationen styrs av tva involverade parter, “‘kan parterna sjidlva komma fram till en uppgorelse
om vad tjansten ska bestd av och vilken erséttning den betingar.” (Andersson Cederholm et al.,
2014, s. 33). Men dysfunktionella moten visar pa att detta inte alltid ar helt latt, att kund och
servicegivare inte alltid kommer éverens om en uppgorelse. For trots dessa motton i servicesektorn
for att vaga upp det ojamna forhéallandet mellan kund och servicegivare, sa innebar det inte att det

ar sant. Kunden har inte alltid r&tt, &ven om denne tror det (Berry & Seiders, 2008, s. 29).

Arbetsmiljon pa tagen har uppmarksammats de senaste aren, och ar ett aktuellt &mne i media (ex.
Holmgqvist, 2017, svt.se). Det &r en arbetsmiljo som kantas av hot och vald fran resenarer, nar det
I grunden dr tankt att vara en servicemilj0 kantad av goda servicemoten. | service management-
litteratur skrivs det omfattande om hur servicegivaren ska férsoka upptacka kundernas 6nskan och
efterfraga i servicemotet och tillfredsstalla dessa (Gronroos, 2015, s. 391), vilket ofta inte heller

problematiseras i den bemérkelse att detta kan kompliceras av kundernas egna beteenden.

Kunskapsutveckling pa klientrelaterat vald i arbetslivet beror ofta personal inom halso- och
sjukvard, omsorg och socialtjanster (ex: Arbetsmiljoverket 2018; Menckel & Viitasara, 2002;
McPhaul & Lipscomb, 2004). En tagvard arbetar i en offentlig miljo och i direktkontakt med
manniskor, vilket gor det relevant att undersoka tagvardars arbete inom forskning pa hot och vald
i arbetslivet. Vad vi ocksa upplever ar att det ar ett kunskapsomrade som annu star under
utveckling. Detta konstateras ocksa av Salomonson och Fellesson (2014, s. 58) som menar att
kunskapsutveckling pa dysfunktionellt kundbeteende i kollektivtrafiken fortfarande ar ett valdigt
begransat kunskapsomrade. Darfor vill vi ocksa i denna uppsats bidra med att utoka forskningen
pa tagvardars arbete med dysfunktionella kundmdten i en offentlig arbetsmiljo, med ett

maktperspektiv som skiljer denna uppsats fran andra.



1.3 Syfte och fragestallningar
Syftet med denna uppsats ar att underséka hur makt kommer till uttryck i dysfunktionella
servicemoten och hur tagvardarna skapar strategier for att hantera dessa maéten, vilket kommer

belysas utifran tagvardens perspektiv och upplevelser.

Fragestallningar:
- Hur ser dysfunktionella servicemdten ut pa tagen utifran tagvardarnas perspektiv?
- Hur hanterar tagvardarna moten med dysfunktionella kunder?

- Vilka omstandigheter kan vi se paverkar dysfunktionella servicemoten?

1.4 Avgransning

Studien avgransar sig till tagvardens perspektiv i undersokningen av makt synliggors i
dysfunktionella serviceméten pa tag. Detta har vi valt for att upptacka samband kring olika typer
av strategier och vid vilka kundmdten som personalen anvénder dem. Undersokningen skulle &ven
kunna ha gjorts ur kundens eller till exempel ordningsvaktens perspektiv, eller jamfort olika
gruppers perspektiv. Utifran studiens omfattning valdes dock att endast ett perspektiv skulle
studeras for att skapa en sa djup inblick i strategianvandningen och maktutévningen som majligt,
dven om utfallet/resultatet utifrdn metodval inte skulle bli representativt oavsett valt perspektiv.
Da vi har intresserat oss for att undersoka vilka strategier en servicearbetare tar trots att kunder
kan bli fientliga, faller det naturligt att undersoka tagvérdens perspektiv da det ar de som har mest
direktkontakt med olika typer av kunder pa tag.



2 Metod

2.1 Val av ansats

Studiens vetenskapliga ramverk samlades in via fysiska bdcker och internetsidor sedan amnesval
kring tagvardars maten med resenarer hade faststéllts. Detta eftersom det skapade en forstaelse
kring vad som forskats inom amnet tidigare och det skapade aven olika potentiella infallsvinklar
till det empiriska materialet. Det som styrde studien var dock det empiriska materialet eftersom
nya fenomen i forskningsomradet ville upptackas. Empirin styrde &ven dem slutliga
fragestéllningarna och anvandandet av teorier. Att ha utgangspunkt fran empiri kallas induktiv
ansats och innebér att forskaren utifran den insamlade empirin skapar en teori (Patel & Davidson,
2003, s. 24). Patel och Davidson (2003, s. 23) konstaterar att en deduktiv ansats ar nér forskaren
tar utgangspunkt i redan befintlig teori. Under analysen provade denna studie &ven teorier pa
enskilda empiriska fall och gjorde slutledningar. | det fortsatta analysarbetet testades enskilda
teorier pa fler empiriska fall for att finna samband och mer generella slutsatser. Denna studie
anvande sig darmed av bade induktiv och deduktiv ansats. En ansats som borjar induktivt for att
6verga i deduktivt kallas abduktiv ansats (Patel & Davidson, 2003, s. 24).

For att kunna beddma en undersoknings kvalitet bor hénsyn tas till vetenskapsteoretiska
stallningstaganden. Detta maste stéllas i jamforelse med fragor kring vad kunskap &r och hur denna
skapas, epistemologi, samt kring hur verkligheten &r skapad, ontologi (Alvehus, 20d13, s.dd 121).
Den kunskapsfilosofin, epistemologin, som denna uppsats utgick fran ar empirism da erfarenhet
och kunskap hamtades fran intervjupersonernas sinnesintryck. Patel och Davidson (2003, s. 17)
forklarar att empirism kan ses som att manniskan fods utan kunskap och att de sinnesintryck samt
erfarenheter som intas blir kunskap. Samtidigt kan det ses som att den kunskap som intagits ocksa
paverkar den nya kunskap som anskaffas. Denna studie hamtade erfarenhet och kunskap fran
intervjupersonernas upplevelser. Vidare tolkades dessa och skapade en forstaelse for vad som
paverkade tagvardarna i deras strategival utifran ett maktperspektiv, vilket gjorde att studien hade
en hermeneutisk tolkning. Patel och Davidson (2003, s. 28-29) forklarar att hermeneutik
undersoker, tolkar och forsoker komma underfund med méanniskans stt att vara genom sprakliga
beréttelser. Denna studie samlade in teori och empiri om vartannat eftersom ny empiri inspirerade

till nya infallsvinklar som ville undersokas vidare. Utifran teori tolkades och skapades sedan
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forstaelse for enskilda berattelser. Vidare tolkades dem tillsammans med andra beréattelser och i
kontexten som helhet, vilket &ven passade in med den abduktiva ansats som studien hade. Att
abduktivt anta empiri och teori, tolka utifran olika synvinklar samt vaxelverka detta mellan delar
och helhet hanger samman (Patel & Davidson, 2003, s. 30).

2.1.1 Val av studieobjekt

Vi ansag att tagvardar var ett intressant studieobjekt eftersom vi hade upplevt skillnader mellan
olika tagvardars arbetssatt i hanteringen av olika kundsituationer. Arbetsgruppen var intressant att
studera eftersom de till synes verkade ha enkla arbetsuppgifter, samtidigt som miljon bidrog till
att manga olika typer av kunder kan befinna sig pa tagen. Med tanke pa att tag var en offentlig
fardmedelsmiljé som i princip alla hade mojlighet att transportera sig med, gjorde att vi ville
undersoka hur tagvardar hanterade mangfalden av kundmoten och vilka verktyg de anvande i

hanteringen av sin yrkesroll.

Amnesomrade valdes och med férhoppning att kunna undersoka fenomenet ur tagvardarnas
synvinkel undersoktes hur tagvardspersonal i regionen hanterades. Framkom gjorde att det var tva
foretag som hanterade tagpersonalen till de tva storsta trafikforetagen i sodra Sverige
(skanetrafiken.se). Ett av foretagen kontaktades och med positiv respons skrevs ett formellt
informationsblad (se bilaga 1) som skickades ut via var kontakt till tagvardarna inom féretaget.
Nio tagvardar anmalde intresse, vilka vi kontaktade for planering av intervjutid och plats.
Dessvarre var det en tagvard som vi inte lyckades fa respons fran, vilket resulterade i atta
intervjuer. Detta urval av intervjupersoner innebar att vi fick ett malinriktat urval eftersom vi
uppmanade tagvardar som kéande igen sig och kunde bidra till oss utifran informationsbladet och
syftet kring denna studie att anméla intresse. Bryman (2008/2011, s. 392) belyser att ett malinriktat
urval styr urvalet utifran att personer kan relatera till ett visst socialt fenomen. Ett urval likt detta
var viktigt for oss eftersom vi ville undersoka hur tagvardarna agerade och hanterade

dysfunktionella kunder, snarare &n om hur utbredd denna foreteelse var.
Processen kring godkénnande av tilltrade till foretaget och tagvérdarnas intresseanmalan tog langre

tid an forvantat eftersom det var flera steg fran forsta foretagskontakt till att vi fick tag i

individernas kontaktuppgifter. Dartill tog det langre tid tills vi fick kontakt med nagra av

11



individerna for planerande av intervjutillfallena &n vad vi berdknade. Hela denna process tog tid
och innebar vantan for oss. Istallet arbetade vi med ytterligare teoriinsamling och paborjade
studiens skrivprocess. Detta medforde en bredare teorigrund infor intervjuerna men tidspressade

oss kring de tre avslutande delarna och sammanstéllningen av studien.

Studien fokuserade pa ett foretag da detta belyste vilka maktrelationer som forekom mellan
tagvardar och resenarer i en séarskild tagmiljo pa specifika strackor. Foretaget anonymiserades for
att informationen intervjupersonerna delade med sig av inte skulle kunna kopplas ihop med eller

ha en negativ paverkan pa foretaget.

2.2 Val av forskningsmetod

Eftersom studien ville underséka tagvardars hantering av dysfunktionella kunder och hur makt
kom till uttryck ansags intervjuer vara en relevant forskningsmetod da det gav djupa detaljerade
berattelser. Alvehus (2013, s. 86) tar upp att ett starkt och effektivt verktyg inom kvalitativ
forskning &r intervjuer. Dock bor det beaktas att kvalitativa studier inte ar representativa for
befolkningen (Trost, 2005, s. 16). Vi utforde semistrukturerade intervjuer eftersom studien utgick
fran ett frageformular med forutbestamda fragor eftersom det underlattade for intervjuaren att
behalla riktning och sakerstalla att alla relevanta fragor togs upp. Bryman (2008/2011, s. 415)
konstaterar att semistrukturerade intervjuer anvander sig av ett formuldr, som ofta kallas
intervjuguide med olika teman som ska ber6ras, aven om intervjuaren kan stalla fragor utanfor

guiden.

Vi skapade en intervjuguide med olika teman och fragor. Efter hand fylldes intervjuguiden pa nar
fler potentiella fragor dok upp. Efter de tva forsta intervjuerna som genomfordes under samma dag
gick vi igenom hur intervjuguiden fungerade och gjorde sedan mindre forandringar i fragornas
ordningsfoljd och forandrade hur nagra fragor var formulerade. De tva forsta intervjuerna var
ungefar en och en halv timme langa, vilket var i langsta laget och darfor tog vi aven bort tre fragor

som var snarlika andra fragor i intervjuguiden (se bilaga 3).

Vi dmnade tidigt i processen att komplettera intervjuerna med observationer. Syftet med detta var

dels att undersoka tagvardarnas arbetsmiljo med egna sinnen samt se om det fanns andra
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infallsvinklar for tagvardarnas arbete i praktiken som de sjélva inte berattade om eller tankte pa.
Observationer kan hjélpa till att synliggora dessa invanda rutiner som intervjupersoner inte sjalva
tanker pa (Arvastson & Ehn, 2009, s. 24). Trost (2005, s. 17) forklarar att en kombination av tva
forskningsmetoder skapar mer trovardig insamlingsdata och underlattar besvarandet av
forskningsfragorna, vilket kallas triangulering. Detta beror dock pa hur fragorna ar formulerade

och det finns olika asikter kring fordelarna av dubbel metodanvéandning.

Vi borjade med ambitionen att genomfora tio intervjuer for att sedan eventuellt komplettera med
observationer. Omstandigheter gjorde att atta intervjuer blev mojliga och dven genomfordes.
Observationernas framsta tillgang var att de skapade en uppfattning om tagets miljé samt gav en
blick dver hur tagvard och resenar interagerade med varandra. Arvastson och Ehn (2009, s. 177)
belyser att observationer medfor avgransning for observatoren da denne maste besluta kring om
fokus ska ligga pa att fa en Gverblick eller ga i detalj. Vi skapade ett observationsschema med olika

teman for att forma fokusomrade i observationerna och férenkla insamlingsarbetet (se bilaga 5).

2.2.1 Genomfdérande av intervjuer

Vi lat intervjupersonerna foresla tid och plats for nar intervjun skulle d4ga rum, och alla intervjuer
genomfordes da intervjupersonerna foreslagit. Tyvarr fick en intervjuperson forhinder pa utsatt tid
och avbgjde senare sin medverkan. | studiens informationsblad som skickades ut som forsta
information om studien till tdgvardarna poangterades att ett personligt mote foredrogs. Detta
eftersom det gav en storre forstaelse for hur intervjupersonen upplevde fragorna med hjalp av
ansiktsuttryck och kroppssprak, samt gav en tydligare bild av bade hur och vad de berattade. Varje
intervjutillfalle hade en utvald intervjuare eftersom det skapade en tydlighet for intervjupersonen
i vem hen skulle fora samtalet med. Fem intervjuer genomfordes med oss bada narvarande och vid
dessa var vi huvudintervjuare vid tre respektive tva tillfallen. Den av oss som inte var
huvudintervjuare fyllde i med fragor da det behovdes. Tre intervjuer gjordes enskilt eftersom en
av intervjupersonerna utan upplysning tog med sig en kollega for intervju samtidigt, och en
intervju underlattades logistiskt genom att goras enskilt. For att bada studenterna skulle vara
medvetna om hur alla intervjuerna utmynnade lyssnade den icke- medverkande studenten pa

intervjuinspelningen i efterhand.
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Studien foljde etiska principer for att skydda deltagarna samt for att de skulle kdnna sig sékra i att
informationen de berattade inte skulle kunna hérledas till just dem. Bryman (2008/2011, s. 131-
132) tar upp fyra grundlédggande etiska principer, vilka han bendmner som informationskravet,
samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och nyttjandekravet. Vi skrev ut en informationstext (se
bilaga 2) om studiens syfte, att det var frivilligt att delta och att deltagaren nér som helst kunde
avsta fran att inte besvara en fraga eller avbryta intervjun. Vidare beskrevs att deltagarna var helt
anonyma och att informationen de delade med sig av endast anvéndes till denna studie.
Informationstexten fick varje deltagare l&sa, godkanna och skriva under innan intervjun borjade.
Vidare fick de aven godkénna om de tillét att intervjun spelades in och transkriberades, samt om
de ville ha ett exemplar av den fardiga studien. Alla intervjupersoner godkénde sin medverkan och
att intervjun spelades in samt transkriberades. De kontaktuppgifter som erhélls hanterades med

hogsta mojliga konfidentialitet.

Intervjuerna genomfordes med hjélp av en intervjuguide for att hjalpa intervjuaren att komma ihag
fragor och skapa en struktur i intervjun. Detta fungerade bra d&ven om intervjuguiden inte foljdes
uppifran och ner da vissa fragor automatiskt blev besvarade pa grund av hur samtalet utmynnade
samt fler foljdfragor stalldes. Intervjuerna avslutades med att frdga om intervjupersonen kunde
tanka sig att vi dven genomforde en observation under en del av deras arbetspass. Med tre av
intervjupersonerna som arbetade natt och en som arbetade dag bestdamdes tillfallen for

observationer.

Alvehus (2013, s. 85) menar att inspelning av intervju kan medféra att intervjupersonen kénner sig
hindrad i vad denne vill beratta. Vi foredrog anda att spela in intervjuerna da det skulle vara svart
att hinna skriva ner allt som sades, samt omajligt att fa ner detta ordagrant. Transkriptionerna var
tidskravande men mojliggjorde samtidigt att all information som respondenterna gav kunde sparas,
vilket forenklade analysarbetet. Alvehus (ibid.) forklarar att intervjupersonen &ven kan k&nna en
trygghet i att samtalet spelas in eftersom ord och beréttelser da inte kan forvrangas eller omtolkas
felaktigt utifran minnet. Transkriptionerna skrevs ut ordagrant och da tydliga pauser, hostningar,
skratt och dylikt forekom skrevs dven detta ut. Férenkling av den transkriberade texten ansags inte
vara nodvandig, men vid utskrivna citat i studien har texten i vissa fall forenklats for att tka

lasvanligheten. En av intervjuerna blev langre dn véntat eftersom intervjupersonen hade mycket
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att beréatta och styrde samtalsamnena utifran sina erfarenheter. Detta ledde dven till att vi fick
empiriskt material som foll utanfor amnet. Alla tdnkbara delar som kunde anvéndas
transkriberades men pa grund av tidsbrist valdes cirka 25 minuter att inte transkriberas fullt ut,
utan snarare att sammanfattas. Detta for att fortsétta behalla sammanhanget i transkriberingen men

mojliggjorde samtidigt att vi kunde lagga var tid pa studiens fortsatta arbete.

2.2.2 Genomfoérande av observationer

For att fa mer &n aterberdttade versioner utifran minnet av upplevelser kring dysfunktionella
resenarer, var vi aven intresserade av att observera nagon eller nagra av de tagvardar som vi genom
intervjutillfallet hade skapat en relation med. Syftet med observationerna var att kunna se och hora
moten mellan resenarer och tagvardar for att uppleva hur tagvardarna agerade och hanterade olika
situationer. Arvastson och Ehn (2009, s. 19) belyser att observationer hjélper processen att
undersoka manskligt beteende. Genom att fraga tagvardarna i slutet av intervjun om vi kunde fa
mojlighet att folja med en stund under deras arbetspass fick vi tillgang till att genomfora
observationer med personer vi traffat. Vi forklarade att vi inte ville stora deras arbete, men om
nagot dysfunktionellt mote uppstod ville vi om mojligt garna prata om det ett par minuter. Alvehus
(2013, s. 93) menar att observationer gar ut pa att observera den naturliga miljon dar observatéren
om mojligt inte ska paverka observationssituationen. Det finns olika typer av observationer men
vi valde en strukturerad observationsform. Bryman (2008/2011, s. 265) papekar att det innebar att
observatoren utgar ifran ett schema for att strukturerat samla in och sammanstalla beteende hos
personer som blir observerade. Observationsschemat gjordes relativt dppet och inkluderade
bakomliggande faktorer eftersom detta gav en béattre forstaelse for motet om ett dysfunktionel It

mote uppstod.

Forhoppningen var att fa se ett dysfunktionellt kundmote pa néara hall och genom att tagvarden
visste om observationen hade det mojliggjort att vi hade fatt samtalet aterberattat om vi inte kunde
sitta tillrackligt nara for att hora. Detta gjorde att observationen blev halvdold da det endast var
tagvarden som visste om att observationen genomfordes. Vi var medvetna om att en halvdold
observation kunde medféra att tagvéarden kande sig paverkad och agerade annorlunda jamfort med
hur hen i annat fall hade gjort. En halvdold observation genomfordes med en respondent under

dagtid och varade i tre timmar. Detta var fordelaktigt da vi kunde prata om vad som skedde pa
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taget och observationer kunde ske i hela taget utan att tdgvarden kande sig forfoljd. Tyvarr var det
farre passagerare pa taget an vad vi hoppades pa och observationen gav inget dysfunktionellt
kundmote. Pa grund av ekonomiska forhinder med resor utanfor regionen fick senarelagda
observationer med intervjupersoner avbokas. Istéllet gjordes tre timmars heldold observation
vilket forminskade observationsomréadet fran hela taget till den kupé vi befann oss i. Aven om vi
forflyttade oss i taget kunde vi inte folja efter tagvarden som vid den havdolda observationen da
det hade medfort misstanke om vart agerande. Tyvérr gav inte dessa heller nagra
uppseendevackande observationer av dysfunktionella kundmdoten, utan framst bekréftelse kring
hur vanliga kundmoten sag ut och hur servicemiljon var. Dartill gjordes observationer under hela
studiens gang vid tagakande med foretaget, dock utan lika aktivt platsbyte, for att upptacka
dysfunktionella kundmoten. Tyvérr gav inte detta heller nagot observerat dysfunktionellt
kundmote. Att observationer kunde genomféras utan respondenternas godk&nnande mojliggjordes

genom att tagmiljon var offentlig och 6ppen for alla.

Observationsschemat foljdes och utvecklades med fler fragor efter forsta observationstillfallet da
misstanken om att kunna observera dysfunktionella kundmaten pa néra hall skulle bli en utmaning.
Darfor har alla potentiellt dysfunktionella moten som observerats antecknats, aven tagvardar eller
resendrer sinsemellan. Observationsmaterialet antecknades i mobilen fOr att gora observationerna
sd naturliga som mdjligt. Anteckningarna Overfordes sedan snabbt till dokument och
kompletterades mer utforligt for att minnas sd& mycket som majligt. Oversikt av planerade

observationer finns i bilaga 6.

2.3 Forhallandet till intervjupersoner

Intervjupersonerna var 5 man och 3 kvinnor mellan 23 och 64 ar. De hade olika kulturell bakgrund
och for att ett fiktivt namn inte skulle forvranga deras harkomst eller paverka deras anonymitet
valdes intervjupersonerna att kallas for “manlig intervjuperson” respektive ‘“kvinnlig
intervjuperson” efterfoljt av en siffra mellan 1 och 8. Istallet for att belysa intervjupersonernas
alder framhavdes deras yrkeserfarenhet da detta hade hogre relevans for vilka strategier de anvande
sig av. Deras erfarenhet fran yrket var mellan 2,5 och 21 ar. Intervjuerna varade mellan 49 minuter

och 1 timme och 57 minuter. FOr dversikt av respondenterna se bilaga 4.
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2.4 Analysmetod

Redan vid transkriberingen borjar analysarbetet (Alvehus, 2013, s. 85). Analysen ar viktig for att
skapa forstaelse for vad interaktioner kan ha for betydelse i det sociala ssmmanhang som de finns
i (Rennstam & Wasterfors, 2015, s. 13). N&r sex av intervjuerna var transkriberade borjade vi
markera och kommentera texterna for att repetera vad som hade sagts i intervjuerna samt se vilka
teorier som kunde komma till anvandning. Efter att transkriptionerna var genomgangna blev det
enklare att fargkoda materialet for att hitta likheter och skillnader mellan de olika
intervjupersonernas berattelser. | detta skede blev alla transkriberingar fardigstallda. Widerberg
(2002, s. 144) namner att det finns tre sétt att vélja teman fran empirin. Det ar att utga fran empirin,
fran teorin eller att blanda dessa tva tillvagagangssatten. Vi valde utgangspunkt fran empirin for
att hitta teman som skapade olika farger i fargkodningen. De olika fargerna kunde darmed pa ett
enklare satt kopplas ihop med teorierna. En svarighet var att manga delar fran empirin kunde
kopplas ihop till flera teman och teorier. Vi sorterade kategorierna och fick teman efter yrkesroll,

andra roller, maktutévning, dysfunktionella kunder, strategier och erfarenhet.

2.5 Litteraturinsamling

Fran borjan sokte vi pa intressanta amnen for att se vad som var forskat inom omradet sedan
tidigare. Sedan studiens faststallande av syfte fokuserade sokningarna pa roller och strategier, men
senare aven pa makt. Dessa sokningar var framst via universitetets hemsida lubsearch och for att
de vetenskapliga skrifterna skulle vara sa trovardiga som mojligt var de granskade av andra, peer
reviewed. For att fA mer djup i teorin letade vi aven efter bocker for att jamfora olika kallor och
aven for att undersoka originalkéllor. Bocker och vetenskapliga artiklar som vi laste forde in oss
mot fler forfattare och skrifter genom kallhanvisning. Detta medforde att vi kunde underbygga det
teoretiska ramverket med fler synvinklar eftersom vi ville ha en mangfald i teoriavsnittet. | hogsta
mojliga man anvande vi originalkallor for att skriften endast skulle vara omtolkad en gang, vilket

Okade trovardigheten for studien.
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3 Teori och tidigare forskning
3.1 Tidigare forskning

Hanterandet av resendrer som beter sig illa genom att angripa och hota bemanningspersonal och
andra resenarer, ar ett stigande problem for manga jarnvags- och bussoperatorer (Fellesson,
Salomonson & Aberg, 2013, s. 257, via andra kunskapskéllor). En rapport har nyligen publicerats
om hur vanligt forekommande hot och vald &r mot personalen pa bussar och tag vid tva foretag i
Skane. | ett samarbete mellan Malmod Universitet, VTI (Statens vag- och
transportforskningsinstitut) och K2 (Nationellt kunskapscentrum for kollektivtrafik), undersokte
de hur hotet och valdet foretedde sig samt hur personalen hanterar det och vilket stod de far fran
ledningen (Scholten, Thistrom, Johansson & Anund, 2017, s. 4). | rapporten framkommer det att
de intervjuade blir uppretade mer av rasistiskt uttalande &n hot med sexuell innebord (Scholten et
al., 2017, s. 57). Rapporten beror aven att tag- och busspersonalsyrkena kan téankas behova tala

mer verbala hot &n andra yrkeskategorier.

Yrkesgrupper kan befinna sig i en utsatt position om de har mycket direktkontakt med manniskor.
Da kan det handla om olika former av hot och vald i arbetet, exempelvis hot eller aggressiva
handlingar fran kunder, dar vald oftast riktas till exempelvis servicepersonal. Sarskilt
problematiskt dr nar den som angriper exempelvis &r drogpaverkad och har darfor nedsatt formaga
att kontrollera och styra sitt beteende och handlingar. Det &r framfor allt offentliga arbetsmiljoer
som kan besta av hot och vald, detta nar en eller flera personer gér om den offentliga arenan till
sin egen, vilket bland annat sker pa tdg och bussar. Andra faktorer som paverkar och 6kar risken
for forekommande av hot och vald pa arbetsplatsen &r: ensamarbete, kvalls- och nattarbete, stress
(inklusive tidsbrist och for hog arbetsbelastning), brottsbelastade platser eller omraden samt
“bristande kunskap och erfarenhet bade inom sitt yrkesomrade och om bemotande och konflikter”

(Arbetsmiljoverket 2018).

Med denna bakgrund skapas en bild av tagvardars utsatta arbetssituation och visar pa att det
existerar en medvetenhet kring &mnet. Det visar ocksa pa det fenomen vi har valt att undersoka,
tagvardars moten med dysfunktionella kunder, och hjélper en att mala upp en bild av bakgrunden

till tagvardars arbete i en offentlig miljo som kantas av hot och vald. Detta lagger grunden for vart
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val av utgangspunkter i var studie dar vi vill belysa detta fenomen, men med ett maktperspektiv i

fokus.

3.2 Servicemotet

Servicemotet utspelar sig i en miljo som till en viss grad kontrolleras och planeras av
servicegivaren (Gronroos, 2008, s. 354) dar motet med kunden sker mellan tva ansikten
(Soderlund, 2012, s. 11). I servicemétet ar kontaktpersonal ibland bara ett medel for att kunden
ska fa mojlighet att utnyttja en viss tjanst, en mellanhand pa viag mot uppfyllandet av dennes behov.
Dock ar kontaktpersonalen ofta en viktig del i skapandet av tillfredsstallelse (S6derlund, 2012, s.
20). Ett foretag ar ofta beroende av sin kontaktpersonal da det & dem som har méjligheten att

komma ihag kunderna och deras behov, dven i negativ bemarkelse (Grénroos, 2015, s. 391).

Servicemotet &r inte bara ett mote som involverar service, det involverar &ven social interaktion
mellan kund och servicegivare. Hur kontaktpersonalen beter sig i servicemotet och dennes
egenskaper kan exempelvis paverka kunden. Detta kan vara egenskaper som kunden direkt kan
observera genom att titta pa personalens yttre, utan att personalen egentligen beter sig pa ett
speciellt satt. Nagra sadana egenskaper, som kan paverka sociala méten, som serviceméten, har
visat sig bland annat kunna vara kroppens egenskaper (S6derlund, 2012, s. 55-56). Nér det kommer
till det kroppsliga utseendet finns det studier som ger indirekta belégg for att kunder beddémer och
reagerar positivt pa personal som ar relativt langa. Alltsa, studier har visat att beddmningen av en
person ur kontaktpersonalen kan paverkas av dennes kropps egenskaper (Soderlund, 2012, s. 72-
74).

Servicematet ar alltsa mer an ett mote mellan kund och servicegivare, det definieras ocksa av de
sociala interaktioner som dger rum mellan kund och servicegivare och dér kontaktpersonalens

handlingar i samverkan med kundens beteende paverkar servicemoétets utgang.

3.2.1 Servicelandskap
| serviceprocessen paverkar kontaktpersonal och kunder varandra, vilket sker i ett servicelandskap
(Gronroos, 2008, s. 355). Personal och kunder i miljon &r dock inte en del av servicelandskapet,

men det paverkar deras beteende. Bitner (1992, s. 62) foreslar en indirekt paverkan, eftersom det
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paverkar en manniskas inre respons sasom psykiska sinnesintryck, uppfattningar och kanslor,
vilket i sin tur paverkar manniskors beteenden. Beteenden paverkas alltsa av en persons inre
respons pa och tolkning av miljon den befinner sig i. Vad som utgor servicelandskapet ar en
komplex blandning av “saker” i miljon som paverkar den inre responsen och beteenden. | detalj
innebér detta att det existerar olika dimensioner av den fysiska omgivningen baserar sig pa
objektiva fysiska faktorer. Dessa kan i sin tur kontrolleras av foretaget for att styra
kontaktpersonalens och kunders handlingar genom att begrénsa/hindra eller 6ka dessa. Dessa
faktorer kan vara allt fran utformningen av utrymmet och madblering till temperatur och ljus
(Bitner, 1992, s. 65).

3.3 Dysfunktionella kunder

3.3.1 Definition av dysfunktionellt kundbeteende

Kunder som handlar pa ett satt som stor ett annars fungerande servicemote, bade avsiktligt och
oavsiktligt, kan enligt Harris & Reynolds (2003, s. 145) kallas for kunder med dysfunktionellt
kundbeteende. Illa kundbeteende kan dven beskrivas som ett avsiktligt agerande pa ett “tanklost
eller krdnkande sétt som skapar problem for foretaget, de anstéllda, eller andra kunder” (Harris &
Reynolds, 2004, s. 339, egen 6vers.). Det existerar manga varierande termer for detta fenomen,
vilket ocksa reflekterar den mangfald av perspektiv som utforskat fenomenet (Harris & Reynolds,
2004, s. 340). Berry och Seiders (2008, s. 30, egen Overs.) skriver exempelvis om ‘“customer
unfairness”, “kundorittvisa”, vilket de identifierar som nir kunder agerar pa ett sitt som avviker
fran “vanlig anstindighet, ansvarsfullhet och respekt for andras réttigheter” och skapar pé sé sitt

orattvisa vilket kan skada andra kunder och anstéllda.

Dysfunktionellt kundbeteende har ocksa paféljder, sarskilt for kontaktpersonal som maste hantera
sadant problematiskt beteende dagligen (Echeverri, Salomonson & Aberg, 2012, s. 428). Men vad
orsakar da dysfunktionellt kundbeteende? Fellesson, Salomonson och Aberg (2013, s. 262)
kommer fram till att illa kundbeteende i vissa fall kan triggas igang av det som sjilva
kollektivtrafiken erbjuder, alltsd designen pa servicesystemet. | deras studie var det inte
misslyckandet i erbjudandet av service som fick kunderna att bete sig illa, utan det var snarare
tvartom. Kunderna var de som betedde sig illa som fick erbjudandet av service att fallera (ibid.).

Salomonson och Fellesson (2014, s. 56) papekar i sin studie att det inte enbart ar problem med
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resenarer med illa beteende i incidenter med vald och hot. Manga svara, och vardagliga, situationer
uppstar i samband med kontroll av biljetter, och vissa resenarer blir hotfulla eller krankande nar
de blir ombedda att visa biljetter och ID. Forfattarna foreslar att det exempelvis kan bero pa att de
inte har biljett eller har som intention att inte heller kdpa en, och att de darfor inte heller vill visa
sin ID-handling. De konstaterar att det &ven kan bli problem nér en resenér blir avvisad eller
utkastad fran taget, varav en vanlig form av illa kundbeteende i detta fall &r verbala férolampningar

eller krankningar (Salomonson & Fellesson, 2014, s. 56).

Former av illa beteenden som har identifierats vara vanliga hos resenérer i kollektivtrafiken, ar att:
vara onykter, vagra betala eller undvika visa biljett, anvanda krankande sprak, verbala hot och
gldpord samt fysiskt véld (Fellesson, Salomonson & Aberg, 2013, s. 257; Salomonson &
Fellesson, 2014, s. 54).

3.3.2 Strategier och taktiker for att hantera dysfunktionella kunder

Dysfunktionellt kundbeteende har betydelsefull och djup inverkan pa kontaktpersonalens
beteende, och kan leda till att kontaktpersonalen upptrader pa ett visst satt (Harris & Reynolds,
2003, s. 151). Detta medfoljer att kontaktpersonalen antar strategier och taktiker for att hantera

dysfunktionella kunder, for att pa sa satt klara av sitt arbete (Reynolds & Harris, 2006, s. 106).

Salomonson och Fellesson (2014, s. 56, egen 6vers.) identifierar tre kategorier av strategier. Den
forsta kategorin, “framtrddande”, innebér att den anstilldes gester, kroppshallning och estetiska
framtradande kan anvéndas effektivt i hanterandet av kunder med avvikande beteende (ibid.). De
fysiska framtrddandena hos de anstallda, exempelvis: tatueringar och kroppsstorlek, kan ha en
avskrackande och forebyggande effekt da det i Salomonson och Fellessons (2014, s. 56) studie
minskade férekomsten av illa kundbeteende. Ofta kan det handla det om att den anstéllde vill
starka sin maktposition gentemot kunden, eller det motsatta, att tona ner den (Salomonson &
Fellesson, 2014, s. 56). Salomonson och Fellessons (ibid. egen 6vers.) resultat i sin studie indikerar
att tdg- och busspersonal “anvénder sitt framtridande pd ménga olika sdtt for att hantera
misskdtsamma kunder” och vissa av dessa strategier inom denna kategorin ar enklare dn andra att

anpassa till enskilda situationer (Salomonson & Felleson, 2014, s. 56).
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Den andra kategorin strategier, baserat pa interaktion, innebér strategier dar de anstallda framhaver
vikten av sin verbala kompetens/skicklighet nar det kommer till att férhindra och hantera illa
kundbeteende (Salomonson & Fellesson, 2014, s. 56, egen 6vers.). Interaktionsstrategier som kan
anvéndas av den anstéllda kan vara att agera auktoritativt eller att ignorera kunden. Ibland kan
anstéllda ocksa vilja att bortse fran formella regler och istallet, for att undvika konflikt, tillata en
kund att resa utan biljett. De anstallda kan ocksa anvéanda sig utav andra resenarer som en publik
for att lugna en svar kund genom att “utlimna denna besvérliga resendr till psykologiskt

grupptryck.” (Salomonson & Fellesson, 2014, s. 57, egen overs.).

Den tredje kategorin strategier, baserade pa den fysiska miljon, kan vara strategier relaterade till
den fysiska miljén som den anstéllde och dysfunktionella kunden befinner sig i (Salomonson &
Felleson, 2014, s. 57). 1 manga fall, i Salomonson och Fellessons studie, beskrevs tag- och
busspersonalens fysiska miljo, som begriansande eftersom de har ”fa mojligheter att undvika
hotfulla eller krinkande resendrer.” (Salomonson & Felleson, 2014, s. 57, egen Overs.). Andra
strategier som relaterar till denna kategorin &r att halla ett fysiskt avstand till kunden, alltid mota
kunden framifran (inte vanda ryggen till) (Salomonson & Felleson, 2014, s. 57). De anstallda som
undersoks av Salomonson och Fellesson konstaterar att den fysiska positionen gentemot kunden
ar nagot som dr viktig (ibid.). Eftersom det ar omojligt for de anstéllda att, pa ett tag i rorelse, fa
hjalp eller lamna taget forsoker de ocksa synkronisera konfliktsituationer innan taget nar sin
station, vilket kan vara att de later resendren att resa vidare utan att hamna i konflikt tills de har
anlant. Den fysiska miljon ar utformad pa ett sadant sétt att det ibland kan begransa de anstélldas
mojligheter att agera men kan ocksa anvandas for att hantera och forebygga illa kundbeteende
(Salomonson & Felleson, 2014, s. 57).

3.4 Roller i servicerelationen

Bade servicepersonal och kunder kan i1 servicemotet aktivera olika roller. Kunden kan vara “kund”
men ocksd “privatperson”, och pa samma sétt véxlar servicepersonal mellan att inta en yrkesroll
och en privatpersonsroll (Andersson Cederholm et al., 2014, s. 83). Genom att pendla mellan olika
roller mojliggors att de kan astadkomma en variation av saker under interaktionen i servicemotet.
Detta innebér inte att de &r det ena eller det andra, utan det &r en fraga om hur pass medvetna

strategier de anvander sig av i olika servicesituationer (ibid.). Servicegivarens yrkesroll, innefattar

22



samtidigt en “serviceroll”, dir ett ommande men unikt drag dr att servicegivare fOrvintas att
reagera icke-aggressivt och till och med trevligt pa aggressivt beteende fran kunder som ar riktat
direkt mot dem (Ben-Zur & Yagil, 2005, s. 81).

3.5 Makt

Makt &r inte enbart forbjudande eller straffande, utan &r ocksa nagot som skapar och formar och
ar delvis inforlivat och forkroppsligat i manniskors medvetande, sprak och beteende. Den
genomtringande mangfalden eller “kapilldra” karaktdren hos makt, enligt Foucault, innebér att
makt kan tranga in Overallt, pa de mest osannolika platser och tidpunkter i de mest ovéantade
skepnaderna (Lilja & Vinthagen, 2009, s. 40).

Makt behover analyseras som nagot som cirkulerar runt, nagot som bara fungerar i form av en
kedja. Makt lokaliseras aldrig till en enda plats, det existerar aldrig i nagons hander eller i en
bestamd vara eller i en del av en rikedom. Makt utdvas genom en nétlik organisation, dar individer
inte enbart cirkulerar runt i detta nat, utan de &r alltid i positionen dar de samtidigt genomgar och
utovar denna makt. Individer &r, med andra ord, formedlare av makt och &r inte dar makt sker
(Foucault, 1986, s. 234). Foucault menar alltsd att makt aldrig kan lokaliseras till en individ,
eftersom makt inte &r en individs privata egendom. Istéllet for att diskutera vad makt &r fokuserar
Foucault alltsd pa hur makt utvas (Lilja & Vinthagen, s. 28), och ser dverlag makt som nagot alla
kan utova over alla, ett invecklat natverk. Det kan ocksa uppenbara sig i de tekniker, procedurer
och instrument for att paverka individers praktiker och forestallningar (Lilja & Vinthagen, s. 32).
Foucault anser att, for att forsta makt, maste en forst forsta mangfalden av styrkeférhallanden som
ar etablerade i och organiserar det omrade “dér de fungerar”. En méste bland annat forsta den kamp
och “oupphorliga konfrontationer som omvandlar dem, forstdrker dem, kastar om dem” samt de
“strategier som de verkar genom” (Foucault, 1976/2002, s. 102-103). Makt ar standigt nérvarande
och den “skapas i varje 6gonblick, pd varje punkt, eller snarare i varje relation mellan en punkt
och en annan.” (ibid.). Makt &r alltsa Gverallt, eftersom den kommer 6verallt ifran (ibid.) Makt ar
ndgot som utdvas frdn otaliga hall och i “ett vixelspel av ojdmlika och rorliga relationer.”

(Foucault, 1976/2002, s. 104).
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Nar det kommer till vem som potentiellt skulle kunna utéva makt sa finns teorin om maktbaser,
dar French och Bertram omvandlar makt till nagot som en person har eller inte har. De menar att
grunden for makt bygger pa relationen mellan tva personer dar den ena, O, utévar makt dver den
andra, P, dar relationen &ar kéllan till makt. De véljer att definiera fem baser av makt &ven om dar
absolut finns fler, men att dessa ar speciellt vanliga och aven viktiga. Vi véljer att anvanda tva av
dessa baser av makt dar makten tillhor O, och den forsta basen ar: makt via tvang, vilket baseras
pa P:s uppfattning att O har formagan att straffa P (French & Bertram, 1959, s. 151). Makt via
tvang kommer fran P:s forvantning att han/hon kommer att bli straffad av O om han/hon
misslyckas att foga sig till O:s onskningar/paverkansforsok (French & Bertram, s. 152). Den andra
basen, makt via legitimitet, baseras pa P:s uppfattning att O har legitim réatt att utdva makt dver P.
Det &r nar P kanner att O har den legitima ratten att paverka P och att P har en skyldighet att
acceptera detta (153). Med andra ord, att en person uppfattar att en annan person har rétten att
utéva makt over honom/henne, vilket da ger denne makt att géra det (Alvehus & Jensen, 2015, s.
332).

3.5.1 Makt: en asymmetrisk relation

Nér Lukes talar om makt gor han det med hanvisning till asymmetrisk makt, medan Foucault har
uttryckt starkt att makt inte ar nagot som alltid ar enkelriktat, att det alltid finns motmakt, motstand
(Skoldberg, 2014, 5.107). Makt ar en asymmetrisk relation, det vill saga nar nadgon har makt dver
nagon annan. I grund och botten &r alltsa makt i sig ojamlikt fordelat. (Edling & Liljeros, 2010, s.
20). Samtidigt sa ar maktpositionerna inte givna i en maktrelation, eftersom makten sallan ar
enkelriktad (Andersson Cederholm et al., 2014, s. 33).

| ett annars asymmetriskt maktforhallande kan det alltsa vara fraga om inslag av symmetri, vilket
indikerar att gransen mellan symmetrisk och asymmetrisk makt ar mer flytande &n ibland uttalat.
Ett asymmetriskt maktforhallande innebér att en aktor alltid kan paverka en annan aktor till storre
grad. Det finns dock ingen absolut makt, att den som blir utsatt av makten i relationen blir det till
hundra procent av den som ar i maktposition. Mojligheten till motstand finns alltid narvarande
som ocksa ifragasatter maktrelationen. I alla maktrelationer finns det en viss grad av fogande och

accepterande av de som blir utsatta av makten. Det ar nar motstandet blir stérre dn fogande och
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accepterande, som maktrelationer forvandlas: relationen forandras och den maktfulla férlorar sin
makt (Castells, 2009, s. 11).

Det existerar alltsa en legitim asymmetri i servicerelationen dér servicegivaren tjanar och kunden
ar den som blir tjanad. Det finns &ven en annan slags ovantat asymmetri i servicerelationen
(Andersson Cederholm et al., 2014, s. 92). Servicerelationen & mérkt av en maktobalans, dér en
asymmetri uttrycks, eftersom ondjda kunder har mojligheten att vénda sig till alternativa tjanster,
medan en servicegivare som inte ar ndjd med en kund inte har nagra alternativ att vanda sig till.
Tillgangligheten av alternativ till den ena parten i forhallandet ar vad som ger denna parten mer
makt (Ben-Zur & Yagil, 2005, s. 81-82). Denna brist pa symmetri i de tillhérande rollerna,
servicerollen och kundrollen, inom servicekontexten gor servicegivaren mer sarbar. Det ar genom
det informella och interpersonella kontraktet mellan servicegivare och kund som servicegivaren
har en skyldighet att ge service, men da garna ocksa med artigt och trevligt uppférande oavsett hur
kunden beter sig. | motsats till detta har kunden ingen formell skyldighet att uppfora sig trevligt
eller ha ett gott uppforande (Ben-Zur & Yagil, 2005, s. 81). Som ocksa Andersson Cederholm et
al. (2014, s. 92) sédger: “Servicegivaren forvintas i servicemotet vara tillmotesgédende och trevlig
pa ett personligt sitt men samtidigt inte framstd som en person med egna behov,
tillkortakommanden eller krav”’ pé kunden. Manga kunder utnyttjar dock inte sin tillgivna status,
medan vissa antar ett krinkande beteende for att “demonstrera deras overldgsenhet” (egen dvers.),
och vissa kan vara otrevliga mot servicegivare enbart pa grund av frustration, otalighet eller mindre
irritationsmoment (Ben-Zur & Yagil, 2005, s. 82).

Ett beroende som uppstar mellan tva parter ar det som ar grunden for att en maktrelation ska uppsta,
och utan detta beroende existerar inte heller ndgon makt. Detta beroendeforhallande innebér att en
part kontrollerar de resurser som den andra parten ar beroende av, och kan straffa eller beléna den
som dr beroende genom att “reglera tillgdngen” (Edling & Liljeros, 2010, s. 155).
Beroendeforhdllandet “ger mojlighet att utnyttja ett maktovertag” och den som dr mest beroende

ar den som har minst makt (ibid.).
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4 Empiri och analys

4.1 Hur ser de dysfunktionella métena ut? Ett fokus pa kundernas beteende
Nir vi under intervjuerna diskuterade “besvirliga” kunder och hotfulla situationer, beskriver

intervjupersonerna dessa situationer som konflikter. Féljande intervjuperson beréttar exempelvis:

[...] det ar inte ofta jag hamnar i konflikter. Det ar inte ofta... jag blivit spottad pa eller slagen som vissa av

mina kolleger har blivit, men, det &r ju som det &r. (Manlig intervjuperson 3).

Med konflikter refererar han till handelser dar resendrer har betett sig pa sddant vis att de har spottat
och slagit tdgvardar. Denna sortens beteenden fran resenarer kan beskrivas som dysfunktionellt
kundbeteende, som Harris och Reynolds (2003, s. 145) séger, da det stor ett annars fungerande
servicemote. Moten som stors av dysfunktionella kundbeteenden, som vi kan kalla dysfunktionella

moten, ar nagot som kvinnlig intervjuperson 2 uttrycker. Hon forklarar det enligt foljande:

Sakerheten har kommit mer och mer, och den bygger delvis pa konflikter vi haft [med passagerarna].
Allvarliga incidenter, hot och valdssituationer. Sa darfor har man lyft fram det mer och mer, just den har

konfliktbiten. (Kvinnlig intervjuperson 2).

De konflikter hon beskriver handlar ocksa om, precis som manlig intervjuperson 1 ovan namner,
konfliktsituationer med resenarer dar det har varit incidenter med hot och vald. Detta har alltsa
paverkats av hur resenarer har betett sig gentemot tagvardar och detta till sadan allvarlig grad att
riktlinjer inforts av foretaget for att just lyfta fram det hon kallar “konfliktbiten”. Det ar just kunder
som handlar pa ett satt som stor ett annars fungerande servicemote som kan kallas for kunder med
dysfunktionellt kundbeteende (Harris & Reynolds, 2003, s. 145). Detta kan vara beteenden som
innebar avsiktligt krankande eller tanklost agerande som skapar problem for anstallda och foretag,
samt andra kunder (Harris & Reynolds, 2004, s. 339), vilket har uttrycks i form av att sakerheten
har framkommit mer och mer med styrning fran foretaget eftersom sadant beteende paverkar de
anstéallda. Den sorts kundordattvisa som Berry och Seiders (2008, s. 30) pratar om hanvisar till
kundbeteenden nir kunder avviker fran “vanlig anstindighet” och “respekt for andras rittigheter”
och skadar da pa sa satt kontaktpersonal. Former av illa beteenden som har identifierats vara

vanliga hos resendrer i kollektivtrafiken har exempelvis varit onykterhet och fysiskt vald, men
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ocksa vagra vilja betala eller visa biljett, anvanda ett krankande sprak sasom verbala hot och
glapord (Fellesson, Salomonson & Aberg, 2013, s. 257; Salomonson & Fellesson, 2014, s. 54).
Manlig intervjuperson 6 papekar framfér allt onykterhet och fysiskt vald nar han beskriver ett
besvérligt mote som “ndr ndgon ar berusad eller patdnd”, dar resendrens beteende kan te sig pa lite
olika satt. Tagvarden menar att han har haft “pundare” ombord som har varit bade “nojiga” och
“mysiga”, medan andra kan “tdnda av” s& att han var tvungen att ta avstand for att inte bli
attackerad. Var observation bekraftar dven detta da det pa taget, en vanlig fredagskvall, kunde
observeras flertal personer som var alkoholpaverkade och manga hade flaskor eller glas i sina

hander.

Féljande analys i denna forsta del tar upp resenérers dysfunktionella kundbeteenden som har
framkommit fran intervjuerna, for att pa detta satt se hur makt forkroppsligas och inforlivas i
manniskors sprak och beteenden (Lilja & Vinthagen, 2009, s. 40).

4.1.2 Det beteende som inget biter pa
Manlig intervjuperson 1 berattar om ett méte med en manlig resenar som enligt honom var stor

som ett berg och han fann honom obehaglig. Han berattar foljande:

Assa pa det sattet som han pratade pa, och pa det séttet som han betedde sig pa, s markte man att den har
killen har nog inga granser. For en normal person beter sig inte sa, bara direkt fran ingenstans bli sa sur! Assa
han var stark som en...assa [skratt] nar jag sager att han bankade i bordet da lovar jag dig alltsa det skakade.
Jag tankte ass, blir han sur pa mig sa kommer jag nog fa stryk s& darfor kande jag att na jag maste ga harifran.

(Manlig intervjuperson 1).

Resendren uppvisar ett aggressivt och valdsamt beteende genom att brusa upp, enligt tagvarden
helt oprovocerat, efter att tagvarden fragade om biljetten och slog i bordet pa ett sétt som fick
tagvarden att kanna att han kunde fa stryk av resenaren om han riktade sin ilska mot honom
personligen. Resenaren visade, genom sattet han pratade och betedde sig, att han inte hade nagra
gréanser eller betedde sig som en “normal” person, enligt manlig intervjuperson 1. Intervjupersonen
uttrycker att det var en situation med en resenar som betedde sig pa ett satt som gjorde att han som

tagvard inte kan gora sa mycket:
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[...] och DAR kiinde jag mig liksom...hir kan jag inte gora nigot...och jag hade inte velat sitta mig i den
situationen, jag hade ALDRIG fatt for mig att argumentera med honom. For han var ju ostabil! Han hade ju

latt kunnat...och hade han satt sig pa mig da hade jag dott. (Manlig intervjuperson 1).

Resenarens oberakneliga beteende i kombination med aggressivitet och uppvisad valdsamhet,
kopplar tagvarden ihop med mannens till synes stora kroppsbyggnad och uppvisad styrka genom
att sla i bordet. Detta fick tagvarden att kanna att han enkelt hade kunnat bli nerslagen, vilket fick
honom att inte vilja utmana resendaren mer &n han redan gjort genom att férska kontrollera hans
biljett.

Kvinnlig intervjuperson 2 uttrycker sig pa ett liknande satt:

De som &r helt, alltsd. Dar ingenting biter, dar ar det bara att ringa vakterna. (Kvinnlig intervjuperson 2).

Kvinnlig intervjuperson beskrev dven vissa kunder som ‘“helt utflippade”, att en direkt kan se att
“den hiar manniskan kommer frdn ndgon annanstans och det kanske, inte &r lont att prata med denna
ménniskan, dd gér jag darifrin”. Resenirer kan alltsd upplevas pa ett sétt, utifran sitt beteende, dar
tagvarden inte kan paverka eller gora sarskilt mycket, vilket verkar grunda sig i beteenden som

bland annat upplevs vara ostabilt, “onormalt” och utflippat. Tagvéardarna stdter alltsa pé

kundbeteenden till en sadan grad att det ibland gar utanfor tagvardarnas kontroll att hantera dessa.

Flera beteenden beskrivs av intervjupersonerna som resendrer med ett illa kundbeteende. En
resendr beskrevs bli “fly forbannad” enligt tdgvarden helt oprovocerat da han enbart fragade om

han kunde flytta sina tva hundar fran gangen i taget:

[...] jag sa assa heeej liksom ¢h kan jag ga forbi hér liksom™ [lite nervds rost], jéttetrevligt och snéllt, och
han liksom direkt ”ja vad menar du?!” [hdrmar en argt muttrande man]. Jag bara "woooow ja assa...”, sd sa
jag det direkt att ’na alltsa jag har blivit biten av hundar pé tiget s jag 4r lite...jag ar lite ridd nu” och han
bara "menar du att mina hundar skulle bita dig?!” [argt muttrande mansrost]. Alltsa han vinde ALLT jag sa
till ndgonting negativt! S4 till slut blev han fly forbannad...! Jag gjorde ju egentligen inget...assa...som

skulle f& honom sur, alltsa utan han blev bara sur. (Manlig intervjuperson 1).
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Han fortsatter berétta:

Nar resenaren blev tillsagd att ga av tdget] da blev han helt aggressiv och du vet... jag var egentligen inte
radd for honom utan han hade ju tva hundar (skratt)... och de var ju inte sma! Och s gick han sa med
dem och jag backade liksom och ”du gar av hér!” och sa forsokte han liksom... han ryckte i min jacka

och dra av... (Manlig intervjuperson 1).

Detta beskriver ett kundbeteende som gar fran att vara férbannad till aggressiv som sedan gar ett
steg langre till att resendren blir handgripligt fysisk med tagvarden, varpa tagvarden slutligen

ringde polisen. En forklaring till resenédrens beteende, ar inte nagot som kan ges av tagvarden.

4.1.3 Krankningar och férolampningar
En annan incident som manlig intervjuperson 4 beréattar &r nar han ger tre man i 50-arsaldern béter
for att ha felaktiga biljetter, och nér en av mannen ser detta samtidigt som han pratar i telefon,

berattar tagvarden att han sade:

Du det &r en javla blatte han som skriver det och det och det. Han ar en javla apa han kommer fran skogen.

(Manlig intervjuperson 4).

Detta visar pa ett illa kundbeteende som speglas i andra intervjupersoners berattelser om
krankningar fran resenarer. Detta kan liknas det Ben-Zur och Yagil (2005, s. 82) forklarar att
resendrer har ett krankande beteende for att visa sin 6verlagsenhet. Nar de sedan nadde ménnens

slutstation, och alla dérrar var 6ppna, mottes tagvarden och méannen igen. Han fortsatter beratta:

Du vet jag gar fram och stannar vid dérrarna ’kom du ut och visa dig hir om du 4r en man” siger dem till
mig. Dar vid en dorr dar hade jag en kille till som satt, som hade somnat. Forsoker jag vacka honom. Och sa
gar dem in och tar mig i armen och forsoker dra ut mig genom dérren. Sé viinder jag dir och séiger ”du vet
att jag har dina uppgifter, och inte bara det, vi har ju kameror ocksa pa tdget”. Da slappte han mig direkt. De

sprang darifran alla tre. (Manlig intervjuperson 4).

Har blir det véldigt tydligt att resendrerna utmanar tagvarden, nar han inte bemoter denna

utmaning, eller till och med véljer att ignorera dem och se till en annan resenar istallet, blir de
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handgripliga och forsoker dra ut honom fran taget. Nar tagvarden sager att det finns évervakning
i form av kameror ombord springer de tre méannen dar ifran och detta kan vara for att de inser att

de inte kan komma undan om de fangas pa film vid valdsamheter.

Men nagra intervjupersoner menar dock att verbala hot ar vanligare an valdsamma situationer.

Manlig intervjuperson 6 forklarar det enligt foljande:

Jag skulle nog séga att det dr vanligare med hot 4n sjédlva vald. Ehh...”jag ska ringa din chef” eller ’jag ska

se till att du far sparken” ehh...de typerna av hot eller ”jag ska ge dig pa kidften”. (Manlig intervjuperson 6).

Detta visar pa de verbala hot som tagvardar vanligen utsatts for, som Fellesson, Salomonson och
Aberg (2013, s. 257) och Salomonson och Fellesson (2014, s. 54) dven sager.

4.2 Hur hanterar tagvardarna upplevda dysfunktionella moten?

| denna del aterkopplar vi till hur tadgvardar faktiskt kan hantera upplevda besvérliga, eller
dysfunktionella, méten. Foucault (1986, s. 234) menar att makt aldrig lokaliseras till en plats i en
enda persons hénder, utan att makt utévas genom en natlik organisation dar individer alltid &r i
positionen dar de bade utdvar och genomgar denna makt. Makt &r nagot som alla kan utéva 6ver
alla, och kan uppenbara sig i de tekniker eller procedurer som anvands for att paverka individers
praktiker (Lilja & Vinthagen, s. 32). Resendrers beteenden, dar forsok till maktutévande
synliggors, kan darfor tolkas som att makt inte enbart &r nagot som resendrerna kan ha, eftersom
makt inte ar nagot som enbart tillhér en individ. Makt kan ocksa pa samma satt utdvas genom
tadgvardarnas handlingar. Det existerar en maktrelation mellan tagvard och resenar déar
servicerelationens asymmetri ger sig tillkdnna i form av en maktobalans (Andersson Cederholm et
al., 2014, s. 92; Ben-Zur & Yagil, 2005, s. 81-82), vilket kan tolkas utifran vad manlig

intervjuperson 3 beréttar:

[...] sen sé finns det kollegor som gérna, “ja oh, du har inte biljett, ja varfor har du inte det?”. Sa. Jag maste
foregd med gott exempel, se varfor du inte har biljett, jag kan inte kalla dig for ”va fan dr du dum i huvudet
varfor har du inte biljetten? Forstar du att du maste ha?”. Givetvis forstar de va, men det finns ju yttre
omstandigheter som gor att du kanske inte, tanker pa det. Man maste alltid sétta sig i kundens perspektiv,

varfor har inte manniskan biljett da. (Manlig intervjuperson 3).
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Han menar att han som tagvard maste forega med ett gott exempel jamfort med andra kollegors
handlingar och tanka utifran kundens perspektiv, vilket hanvisar till hans serviceroll.
Servicerollens 6mmande drag & namligen existerandet av det informella och interpersonella
kontrakt mellan kund och servicegivare dar servicegivaren &r skyldig att ge service, garna med ett
trevligt uppforande trots kunden beteende Kunden, i detta fall resenédren, har ingen formell
skyldighet att ha ett gott uppférande (Ben-Zur & Yagil, 2005, s. 81). Detta synliggors néar han
beskriver att en tagvard inte kan sdga vad som helst. Att tanka utifran kundens perspektiv
symboliserar hir ocksa de motton féretag har (exempelvis “kunden har alltid rétt”) som visar pa
den legitima asymmetri dar han ar den som tjanar och kunden ska bli tjanad. Vi kan ocksa se denna
maktobalans synliggoras i kundens beteende som togs upp i foregaende del dar resenarer ibland
antar krankande beteende med anledning att visa sin 6verlagsenhet om de kanner sig utmanade,
eftersom det visar kundens tillgivna status i servicerelationen (Ben-Zur och Yagil, 2005, s. 82).

Foljande exempel fran kvinnlig intervjuperson 2 visar pa detta:

Det var en aldre dam, fin dam, s& hon ville verkligen visa att du &r dér [nere med handen] och jag ar har [uppe
med handen]. Sa hon skallde ut mig en centimeter ifran mitt ansikte och hon skrek s& mycket pa mig sa att
mina... De har fladdra [pekar pa haret]. Och hon skrek pa mig i flera minuter, sé jag var helt spagetti i benen.

(Kvinnlig intervjuperson 2).

Jamfort med intervjuperson 3, som tydligt uttrycker att han forhaller sig till sin yrkesroll som
innefattar en serviceroll, menar kvinnlig intervjuperson 2 att hon ibland agerar utifran sina

instinkter som privatperson:

Han ville ga av och da forsokte jag hindra honom, sd han dste ivag mig som en vante. Samtidigt som jag
ringde mitt trafikkontor, och dem séger “ring polisen du fér inte halla kvar ndgon”. Men dé gjorde jag en sak
som inte har med min arbetsroll att géra utan mig som person, hur jag fungerar om nagot hander. Jag gar ut
och dvertalar han att ga in, fast han har &st ivag mig, far in han i tget igen, i en annan del av taget, langt
borta. Da forstod han att jag inte hade ringt polisen, han va val radd for det. Sa jag far in honom pa taget igen,
vakterna plockar honom pa triangeln [...]. Men jag menar det jag gjorde dar, jag &r inte polis. Och det visste
jag att jag gjorde [satte sig sjélv i risk], dar gjorde jag ndgot jag absolut inte far lov att gora. Det & min

instinkt som privatperson. (Kvinnlig intervjuperson 2).

| denna situationen gar hon medvetet ut fran sin yrkesroll och agerar som privatperson pa det sattet

att hon gor nagot som hon egentligen inte far lov att géra, det som egentligen &r polisens jobb, och

31



att hon istéllet agerar utifran vad hon skulle ha gjort som privatperson. Detta stimmer val 6verens
med vad Andersson Cederholm et al. (2014, s. 83) séger att servicepersonal ibland véxlar mellan
sin yrkesroll och privatpersonroll, vilket framkommer i deras handlande i form av medvetna

strategier som de anvander i olika situationer, som i ovanstaende fall.

Ett exempel som visar att de kan k&nna sig bundna till den serviceroll som inkluderas i yrkesrollen
de har och hur deras privatroll framtrader &r foljande berattelse av kvinnlig intervjuperson 8 om

hur hon hanterade ett méte med en resendr som blev valdigt aggressiv och krankande:

Sa da svarade jag till slut, ”du sddana som du, vill inte jag ha pa mitt tdg” —’Vada sddana som du?”. Sa tankte
jag “’sa sdger man inte”, kom jag pé sen. Sa sa jag ”sadana som du som pratar som du vill jag inte ha pa mina

tag”, han var jatteaggressiv. (Kvinnlig intervjuperson 8).

Kvinnlig intervjuperson 7 beréttar ocksa:

For jag har ju byggt upp [hur hon hanterar konflikter] genom att ta mina strider, mina konflikter. Och det har
ju hjélpt, alla har respekt mot mig, alla. De vet vem jag ér, vilken personlighet jag har och att jag inte drar

undan mig och jag ar inte radd. (Kvinnlig intervjuperson 7).

Hon menar hér att hon inte drar sig undan fran konflikter, och hon uttrycker ocksa vid ett annat
tillfalle att om nagon gjorde personligt angrepp mot henne, sa skulle hon géra samma tillbaka, att
det “dr ju forsvarsmekanismen. Det som dr ménskligt”. Detta dr exempel pa tdgvardar som
forhaller sig till sin privatperson nar de agerar, vilket kan stéllas emot manlig intervjuperson 3:s
resonemang som snarare forhaller sig till sin yrkesroll och serviceroll nar han agerar. Har uttrycks
alltsa den asymmetri som existerar i servicerelationen i form av en maktobalans eftersom kunden
kan bete sig hur den vill medan tagvarden inte kan det. Men genom att ga ut fran sin yrkesroll och
in i sin privatpersonroll, kan vi se hur de motsatter sig servicerelationens maktobalans genom att

gora motstand. Vilket kommer uttryckas i foljande analys.

4.2.1 Strategier baserade pa den fysiska miljon, framtradande och interaktion
Som manlig intervjuperson 6 beskrev besvarliga méten i borjan av foregaende analysdel, maste en
som tagvard attackera méten pa olika satt, eftersom alla moten &r olika, och dari ligger utmaningen.

Det har tidigare visat sig att dysfunktionellt kundbeteende har en djup inverkan pa
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kontaktpersonalens beteende och kan leda till att kontaktpersonalen upptrader pa ett visst satt
(Harris & Reynolds, 2003, s. 151). Detta resulterar i att kontaktpersonalen, i detta fallet
tagvardarna, forsoker hantera resenarer med dysfunktionellt kundbeteende genom att anta olika
strategier eller taktiker for att klara av att utféra sitt arbete (Reynolds & Harris, 2006, s. 106).

Exempelvis berattar intervjuperson 6 hur han bemotte pundare ombord pa taget:

Ehh...for min del sé géller det att gd pa deras niva, antingen bdja mig eller sinka ner mig, ofta &r det att man
sanker ner sig pd deras niva dér...ehh...dar man forsoker mota folk. [Mysiga och nojjiga onyktra resenérer]
da sitter jag pa kna framfor dem eller bredvid dem och pratar med dem, ehh...sen finns det dem som tander
av som man maste halla avstand till...prata pa ett annorlunda satt. Ibland far man prata med dem en rad
bakom och prata med dem Gver stolsryggen for att jag vill ha avstdnd och da kan de inte attackera mig.

(Manlig intervjuperson 6).

Detta speglar ocksa de situationer nar tagvardar anvander strategier, for att hantera en resenar med
dysfunktionellt kundbeteende, som relaterar till den fysiska miljon de befinner sig i och ar en av
Salomonson & Fellessons kategorier av strategier. Vilket, tdgvarden i detta fallet valjer att halla
ett fysiskt avstand till resendren genom att sta en rad bakom och prata over stolsryggen
(Salomonson & Fellesson, 2014, s. 57). Tagvardens berattelse stimmer ocksa in med andra
tagvardars konstaterande att den fysiska positionen gentemot kunder &r viktig, nar han i detta fallet
beskriver att han maste anpassa sin kropp for att ga pa deras niva for att kunna mota resenaren. En
annan intervjuperson beréttar hur hon agerar nar hon moter en kille som var véldigt hotfull och
aggressiv mot henne och drog rasistiska kommentarer, och som skrek ratt ut i tdget och gick emot

henne hela tiden. Hon beréttar:

Sa jag stod uppe pa trappsteget och tidnkte om han kommer sé far jag satta upp benet om han springer emot
mig. Men det hande aldrig, jag forbereder mig alltid. Det ar inte sd att jag springer ivag, eller, jag backar
undan. Ar de &r sd nara som han var sa far man ju skydda sig p& ndgot satt, och det gjorde jag, jag gick upp

ett trappsteg och hade upp foten. (Kvinnlig intervjuperson 8).

Har anvander aven hon den fysiska miljon for att stalla sig hdgre upp an honom och halla ut foten
i en chans att om han skulle springa emot henne sa hade han ramlat. Hon menar att hon maste
kunna skydda sig pa nagot séatt, for hon kande av situationen att han kunde springa emot henne och
agerade efter egna instinkter pa hur hon skulle skydda sig sjalv. Genom att stalla sig hogre upp

visar hon med sin kropp i en hogre stallning.
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Manlig intervjuperson 6 uttrycker sig pa ett liknande satt. Det som han har tagit med sig fran en
intensiv konfliktutbildning ar att tanka pa sin egen hallning gentemot kunden, och nér det kommer
till resenédrer som hotar, menar han pé att: “Ofta dr det bara ord. Men det kan uppfattas...det beror
lite pa hur rostlaget ar och hur...personens hallning och kroppssprak, och allt runtomkring.”. Detta
stammer val 6verens med strategier som baseras pa framtradande (Salomonson & Fellesson, 2014,
s. 56), vilket innebar att en kan anvanda sin kroppshallning och gester for att effektivt hantera
kunder med avvikande beteende. Att anvanda sadana strategier handlar ofta om att starka sin
maktposition gentemot kunden, eller att tona ner den (ibid.). | forsta fallet kan det tolkas som att
manlig intervjuperson 6 tonar ner sin maktposition gentemot kunden som kan tolkas som att han
inte vill att denne ska kdnna sig utmanad. | det andra fallet med intervjuperson 8 &r det snarare
tvartom da hon forsoker starka sin maktposition genom att placera sig pa en hogre punkt an
resendren. P4 samma satt fortsatter intervjuperson 6 beréatta att han har lart sig att starka sin hallning
och kroppssprak, eftersom det ska hjalpa vid en hotfull situation. Aven om makt i grund och botten
ar en asymmetrisk relation (Edling & liljeros, 2010, s. 20), sa &r detta exempel pa som visar att
makt sallan &r enkelriktat och att maktpositionerna i maktrelationen darfor inte ar givna
(Andersson Cederholm et al., 2014, s. 33).

Kvinnlig intervjuperson 2 delade med sig av nagra av sina “smé tricks”, som hon kallar dem, for
att hantera konflikter och beréattar att hon tack vare dessa inte kanner att hon far sa mycket

motstand:

“[...] att prata lite hogre, sedan nir det dr snabb, “Kom igen nu, ta fram legitimationen” [...]. Man kan ju sdga
att, “ja jag Kommer att ringa vakterna”, s kan man bara ta upp telefonen. “Du behéver inte ringa.” Det

brukar stressa folk faktiskt. Oftast s, eh, de vet att det inte kan vinna. (Kvinnlig intervjuperson 2).

Hennes satt att hoja rostlaget for att fa en resendr att visa legitimation, kan tolkas som att hon vill
visa sig auktoritar for att fa snabbare resultat. Hennes satt att agera auktoritart kan darfor
identifieras som en interaktionsstrategi (Salomonson & Fellesson, 2014, s. 57). Hon anvénder har
sitt rostlage for att, som vi tolkar det, att héja sin maktposition i maktrelationen med resenaren.

Och genom att visa att hon kan ringa vakterna visar hon ocksa sin befogenhet att kunna gora sa,
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vilket vi kommer beréra senare i denna analysdel. Nér hon uttrycker att resenaren da vet att denne
inte kan vinna, kan detta tolkas som den maktkamp som existerar mellan tagvérd och resenar om
vem som kommer vinna den potentiella konflikten, vem som kommer ge vika for den andras
onskan. Foucault (1976/2002, s. 102-103) talar om denna maktkamp som ett styrkeférhallande

som omvandlas och forstarks genom en existerande kamp och konstanta konfrontationer.

Hon har ocksa lért sig att hantera en “viss hotfullhet”, vilket hon menar har med erfarenhet att

gora. Hon berattar:

[...] jag hojer rosten nér jag pratar sa att de som sitter bredvid foljer samtalet och dér &r alltid ndgon som
backar upp dig. Allts3, da kanner den personen att den har diskussionen &r inte bara, utan har ar ju faktiskt
fler som, och da krymper den personen litegrann. Och hoppar férmodligen av om jag ber den hoppa av taget.

(Kvinnlig intervjuperson 2).

Manlig intervjuperson 6 berattar aven han att han séker medhall fran andra resenérer. Vilket han

tycker bidrar till att han inte har sa manga konflikter pa sitt tag:

[...] fr jag problem pa mina tag sa reser sig mina resenérer upp och stdr bakom mig. ”Kan vi hjélpa dig”.
Och dé far man néstan lugna dem (skratt) och sétta dem dér och “jag tar hand om det hér, sa g& du och sitt

dig dar”. (Manlig intervjuperson 6).

Fran hans sida ar det en medveten strategi att forsoka fa med sig resenarer runt omkring eftersom
att det dven ar effektivt pa sa satt att det satter resenaren (som tagvarden ar i konflikt med) i en

obekvam situation:

[...] alltsa for min del...handlar det om att f& med lite resendrer runt omkring mig. Ehh...for nir dem borjar
fnittra...sd blir det pinsamt. Det dr inte alltid s& bra, men oftast, oftast hjdlper det! [skratt]. (Manlig
intervjuperson 6).

Genom hdja rosten sa att andra resendrer hor, kan alltsa anvandas for att soka medhall fran andra,
och dven sétta resendren med dysfunktionellt kundbeteende i en obekvéam situation dér det plotsligt
blir pinsamt. Det blir pa ett liknande satt som kvinnlig intervjuperson 2 beskriver att personen

krymper nar den har fler emot sig som star pa tagvardens sida. Har blir anvandandet av
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interaktionsstrategier, strategier baserade pa interaktion som enligt Salomonson och Fellessons
strategikategorier, synligt igen i bada intervjupersonernas fall nar de medvetet anvéander sig utav
andra resenarer for att lugna en svar resenar genom att utsatta denne for psykologiskt grupptryck
(Salomonson & Fellesson, 2014, s. 57). Hur kvinnlig intervjuperson 2 beskriver att resenéren
krymper nar den utsatts for motstand i storre kvantitet och dessutom utelamnas for andra
manniskor att hora, kan tolkas som att resenarens maktposition i maktrelationen med tagvarden,

minskar.

Men som manlig intervjuperson 6 uttrycker ar inte detta alltid bra, att resenérer runt omkring borjar
fnittra och gor det pinsamt for den “besvirliga” resendren, och kan ha motsatt effekt. En sadan
situation kan fa resenaren att kanna sig forminskad, och kan reagera annu vérre, enligt
intervjupersonen, vilket kan tolkas som att denne forsdker “behélla” sin maktposition i det
asymmetriska servicerelationen. Detta kan forklaras av Castells (2009, s. 11) som menar att det
inte finns en absolut makt, d&ven om ett asymmetriskt maktférhallande innebéar att en aktor har
storre inverkan pa en annan aktor (vilket kunden pa ett satt har pa grund av den maktobalans som
existerar i servicerelationen). Detta eftersom mojligheten till motstand (motmakt) alltid finns

narvarande och som ocksa ifragasatter maktrelationen (Castells, 2009, s. 11).

4.2.2 Avvisa resenarer fran taget
Kvinnlig intervjuperson 7 beréattar att hon hanterar krankande kommentarer genom att i ett forsta
stadie beratta for personen att denne 6verskridit gransen for vad som kan accepteras. Om personen

fortsatter halla pa, i hennes fall beskriver hon det som att detta oftast ar man, sa sager hon:

“varsagod stig av fran taget” — ”Amen jag ska inte g& av pa nésta” — “Men du ska av frdn mitt tdg”. Oftast
gér de av da. Oftast liksom ja. Ofta ska dem av pd nasta station ocksa. Men &nda sa jag markerar “nej jag
slianger av dig for att du ska inte bete dig sa hér, gor inte s& mot mig eller ndgon av mina kolleger heller” sa
det ar det liksom som vi forsoker. Jag uppfostrar resenarer i hur de ska bete sig. (ndgot redigerad). (Kvinnlig

intervjuperson 7).

Hon fortsétter berétta:

Jag dr bestdmd. [...] jag sdger “varsagod” [ga av hér]. [...] du ska ha respekten for mig och det jag gor. Har

du inte respekt, din biljett 4r inte giltig hir. [Och nér de inte vill ga av sé &r det...] for att dem vill liksom
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utéva sin makt. Men jag star fast. Javisst du har ratt att gora vad du vill, men jag har ratt ocksa, jag gor inte

avgangen. Det 4r ju den makten som jag har, taget blir installt. (Kvinnlig intervjuperson 7).

Detta ar ett tydligt exempel pa nar tdgvarden gor motstand eftersom hon beskriver hur resenaren
forsoker utdva makt genom att inte vilja ga av taget, varpa hon star fast vid sitt beslut och gor
motstand. Detta bekraftar det som Castells (2009, s. 11) skriver att motmakt standigt &r nagot
narvarande, men ocksa det att det kan ifragasatta maktrelationen i sig, vilket har kan tolkas som
att tagvarden genom sitt handlande, ifragasatter den asymmetriska servicerelation hon ar en del
av. Har uttrycker hon ocksa att hon har en legitim ratt att utéva makt da hon menar pa att det ar
hennes tag som resenaren ska av och att hon annars kan stélla in tdget om detta inte hander. Pa

liknande satt uttrycker dven intervjuperson 1:

[...] men i och med att han kor taget s &r det jag som bestimmer...s4 jag...bestimmer dver... ALLT. I'M
THE BOSS [skratt]. Sa jag ska se till s att ja att det ar ordning och att det ar ingen som beter sig illa. (Manlig
intervjuperson 1).

Intervjupersonerna visar pa att de anser “ha ratt” till en legitim makt, det & dem som bestdmmer
och har ansvar inne pa taget. Men denna typen av maktutdvning, makt via legitimitet (French &
Bertram, 1959, s. 153), som baseras pa att en aktor uppfattar det som att en annan aktor har ratten
att utdva makt over denne (Alvehus & Jensen, 2015, s. 332), uppfattas inte sa av alla resenérer,

exempelvis pa det sétt att de vagrar ga av taget.

For att aterkoppla till de moten dar tagvarden inte kan gora sa mycket at situationen och kundens
avvikande beteende, blir det aktuellt att soka hjalp hos polisen eller vaktare, som istéllet kan
beskrivas som de som istallet kan potentiellt utdva legitim makt. Istallet for att bara latsas ringa
vakterna, sa anvander intervjupersonerna polis och vaktare som ett medel for att bli av med
besvarliga kunder, kunder som végrar ga av taget trots bortvisning. Manlig intervjuperson 1

uttrycker sig foljande:

Och om du inte gér av s& kommer jag ringa polisen, vakten, sapo, ALLT for att fi av dig.
(Manlig intervjuperson 1).
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Manlig intervjuperson 5 berattar ocksa om en handelse dar han hade en resendr som inte hade en

biljett, vilket han beréttar foljande:

Ja satt en dér ”ja jag har ingen biljett, jag behdver ingen biljett” nej sa sa jag ursidkta men varfor skulle inte
du behova biljett? Alla andra har ju biljett titta hir, fullt av folk alla har biljett” — ja jag ska inte ha, jag
behover inte” han sa att han jobbade ndgonstans, pd nagot verk, jag sa ”da har du ju rad att handla biljett
ocks&”.” Men nu nir vi kommer till Orestad, eftersom du beter dig som du gor far du g& ut, s& far du kopa

din biljett och gora vad du vill.” — ’nej jag ska inte g& ut” — ”Naha.”. (Manlig intervjuperson 5).

Sedan berattar intervjupersonen vidare att det visade sig att den manliga resendren som satt
mittemot var polis i Képenhamn, och erbjéd sig att hjalpa om intervjupersonen skulle behdva det,

det var bara att saga ifran. Intervjupersonen fortsatter:

Det va rétt s bra, det har hant flera génger att dem har suttit precis mitt emot att dar har suttit en och dummat
sig. ”Behovs inte” sa jag, “han gar ut, han ska ut”. Ja han reste sig och gick [resendren]. Han va inte glad det
kan jag sdga. Han svor och kalla mig bade det ena och andra och lite till, det gor ingenting, han gick ju ut.

(Manlig intervjuperson 5).

| detta fallet gar resenaren av, aven om han inte var nojd éver detta, eftersom polisen visade sig
och erbjod sina tjanster till tagvarden. Det &r ju sa att tAgvardar inte har befogenheten att slanga av
resenarer, utan det stannar vid att hanvisa dem av, och om dem inte gar av, sa har tagvarden
befogenheten att ringa polis eller véaktare som i sin tur har befogenheten att fa av resendrer som
gor motstand. Har blir det tydligt vem som, i en sadan situation, potentiellt kan utova makt, vilket
ar polis eller vaktare. Polis och vaktare kan utéva makt via tvang eftersom resendrer, som i detta
fallet, uppfattar att de har formagan att straffa resenaren om denne inte fogar sig till polisens eller
vaktarens 6nskan (French & Bertram, 1959, s. 151-152). Och polisens och vaktarens énskan styrs
av tagvardens, vilket pa ett satt blir ett indirekt maktutévande via tvang. Detta styrks ocksa av

kvinnliga intervjuperson 8 som beréttar att hon inte gillar att tillkalla véktare:

Jag tycker inte om att utéva makt och kontroll genom att ringa vakter och sa vidare, utan jag forsoker hantera
det pad mitt eget sitt. Maste man s& gor man ju det men det ar inte vad jag gor i forsta laget. Marker jag att
nagon ar hotfull och jag inte kommer nagonstans sa bara later jag det vara sa far de aka med, med eller utan

biljett eller var de &n ska. Bara halla sig borta. (Kvinnlig intervjuperson 8).
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Med egna ord forklarar hon alltsa att hon forknippar att ringa vaktare med att hon, genom detta,

utdvar makt och kontroll.

4.3 Vilka omstandigheter kan paverka dysfunktionella méten?

4.3.1 Biljettkontroll — en konflikttriggare

Nar det kommer till omstandigheter som vi ser kan paverka dysfunktionella moten dar tagvardar
moter resenédrer med dysfunktionellt kundbeteende, framtréder kontrollerandet av biljetter. Detta
upplevdes inte som den viktigaste uppgiften, manga uttryckte till och med att det var nagot som
prioriteras sist, exempelvis manlig intervjuperson 3: “Biljettkoll, det har man va, men det ar liksom
inte prio ett, i alla fall inte nar jag jobbar.”. Trots detta uttrycker manga intervjupersoner anda att
konflikter oftast startar i samband med biljettkontrollen nar resendren inte har nagon biljett. Att
just konfrontera en kund med att inte ha biljett & nagot som manlig intervjuperson 5 och kvinnlig
intervjuperson 8 beskrev som en konflikttriggare. Det gjorde &ven manlig intervjuperson 3 som
uttrycker sig foljande:

Ja. Det ar det [biljetter ar konflikttriggare]. Folk liksom, ndgon kanske kommer fran Képenhamn sé tar de
taget till Malmo, s& kanske kollegan precis tittat va, eh och di kommer jag igen och ska titta. D4 blir det "aha
igen?”, brukar jag sdga ”vad ar problemet?”. Alltsa det &r jag som jobbar. Alltsa vad min kollega gjort det
kan jag inte svara pa, sa konflikt &r det pa grund av biljetterna for folk orkar liksom inte visa dem en gang
till. (Manlig intervjuperson 3).

Tagvardarna blir har mellanhanden i servicemétet som enligt Soderlund (2012, s. 20) mojliggor
att kunden kan utnyttja tjansten, att fa aka med pa taget. Detta stimmer ocksa Gverens med det
Edling och Liljeros (2010, s. 155) beskriver att maktrelationer skapas nar den ena parten har
mojlighet att reglera tillgangen av nagot som den andra parten vill utnyttja, vilket synliggor den
maktrelation tagvard och resenar ar aktorer i. Om inte resendren har en biljett far inte resenaren
enligt reglerna aka med, vilket regleras av tagvarden. Detta genom att exempelvis ringa vaktare
eller polis for att fa av en resenar som inte frivilligt vill ga av. Detta visar ocksa pa vad Edling och
Liljeros (2010, s. 155) sager ar grunden for en maktrelation, att ett beroende uppstar mellan tva
parter dar en part kontrollerar de resurser som den andra parten ar beroende av, och kan reglera
tillgangen pa ett sadant satt att det straffar eller belénar den som &r beroende i férhallandet. | detta

fallet handlar det om att tagvarden pa ett satt kontrollerar vem som far vara ombord pa taget, som
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resenarer ar beroende av for att ta sig dit de vill, och kan reglera denna tillgang genom att avvisa
dem fran taget. Detta beroendeforhallande “ger mojlighet att utnyttja ett maktdvertag” som Edling
och Liljeros (2010, s. 155) séger, vilket vi kan se att tagvardarna gor, med hjélp fran polis och
véktare.

Nagot som ocksa bidrar till hotfullt och aggressivt beteende fran resenarer, ar enligt manlig

intervjuperson 4 i samband med boter:

Det blir ju hotfullt i s fall om du talar om for dem att det kommer kosta 1000 spann. Da blir det direkt. D&
blir dem hotfulla och aggressiva. Jag menar ja, det &r da, ja kanske lattare, det hade varit billigare att kopa ett

manadskort for dem pengarna dn kanske. (Manlig intervjuperson 4).

Men att ge boter behdver inte nddvandigtvis innebéra en konflikttriggare. Manlig intervjuperson

3 beréattar:

Men &n sé lange sa ar det ingen som har, knuffat mig. Och anda sa har jag skrivit en hel del sddana kuvert.
Men de har liksom alltid tagit emot den, och sen sa skakat och bara ”ja, du gor bara ditt jobb, du far ha en
trevlig dag i alla fall”, s& det ar det som &r malet liksom oavsett hur man gér som tagvird sa ska kunden vara

nojd...(Manlig intervjuperson 3).

Han upplever att han inte far mycket motstand av resenarer och nar han reflekterar Gver detta

uttrycker han att:

Det kanske har med att gora att jag &r sa javla ldng. Sen att jag 4r en man ocksa. Kvinnor brukar alltsa, det ar
varre, mina kvinnliga kollegor, eller manliga med som &r lite korta och ser lite osékra ut va. (Manlig

intervjuperson 3).

Detta kan vi se stamma 6verens med vad Séderlund (2012, s. 55-56) séger att kontaktpersonalens
kroppsliga egenskaper kan paverka kunden och det sociala motet, och hanvisar till det kroppsliga
utseendet sasom langd. Salomonson och Fellesson (2014, s. 56) konstaterar ocksa att det fysiska
framtradandet hos en anstélld, sasom kroppsstorlek, kan ha avskrackande och forebyggande effekt
(da de i sin studie sag att forekomsten av illa kundbeteende minskade). Med detta som bakgrund,
kan vi tolka att en anledning till att manlig intervjuperson 3 inte har stott pa mycket motstand i

samband med att skriva boter, kan ha med hans storlek att géra. Detta eftersom han, med sitt
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fysiska framtradande visar sig storre, vilket kan starka han maktposition gentemot resenéren som

vi tidigare ocksa redogjorde for.

4.3.2 Servicelandskap

Vad som sags vara en bidragande omstandighet till det som hander i konfliktsituationer och méten

med resenarer med illa kundbeteende, var tagmiljons utformning, dess servicelandskap. En

intervjupersonerna beskriver exempelvis tagmiljon som att vara fast i en skokartong:

vi dr ju i ett tag...i en skokartong...alltsa man ar ju dérinne och man kan inte komma ut dérifrdn om

av

det

hander nagot forran taget star stilla, och da maste man liksom hantera situationen. Antingen sa flyr man eller

sa forsoker man ta tag i situationen. (Manlig intervjuperson 6).

Detta bekraftar vad Salomonson och Fellesson (2014, s. 57) for fram i sin studie att den fysiska
miljon beskrivs av resenarer som begrénsade eftersom majligheterna att undvika resenarer som
ar krankande eller hotfulla, ar fa. Detta paverkar ocksa, som intervjupersonen beréttar, hur en
ska hantera en situation dar taget &r i rullning och du har en resenar som exempelvis beter sig
hotfullt. Det kan handla om att tagvardar forséker synkronisera konfliktsituationen innan taget
nar sin station, vilket kan innebéra att de valjer att undvika att hamna i konflikt med resenaren
forran taget borjar ndrma sig nasta station (Salomonson & Fellesson, 2014, s. 57). Vad
intervjupersonen berattar bekraftar det faktum, som Salomonson och Fellesson (2014, s. 57)
ocksa konstaterar, att tagets fysiska miljo ar utformad pa ett sddant satt att det kan begréansa de
anstéalldas majligheter att agera i ett mote med en resendr med dysfunktionellt kundbeteende.

Manlig intervjuperson 6 beskriver ocksa:

Det varsta som hander &r att de blir handgripliga, och da ar det bara att skydda sig sjalv. DA r det att fly.
Sen om det dr ut pa plattformen eller genom taget..eller i...eller om det handlar att vélta véskor pa vigen
sd att folket som kommer bakom mig ska snubbla, och jag ska in i lokforarhytten, eller in i min egen
kupé. Det &r véldigt...jag har véldigt begridnsat med flyktmdjligheter. Min tjanstekupédorr gar att rycka
upp om man verkligen vill, den gar att sparka upp, och det gor aven lokforarhytten, ehh..men den ar svar.
Men nar du ska igenom taget och du flyr situationen sa ska du fa upp nycklar och du ska 6ppna en dorr
med nyckel och ta dig in, da hinner dem ifatt dig. (Manlig intervjuperson 6).

Han beskriver taget som en plats med valdigt begransat med flyktmojligheter, om det skulle vara

en situation dér en eller flera resendrer blir handgripliga. Dit han kan fly, om det skulle behdvas,
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kan bade ryckas upp och han kan hinnas ifatt pa vagen. Vad som beskrivs av intervjupersonen ar
ocksa att han anvander sig av taktiken att manipulera servicelandskapet for att stoppa pagaende
handlingar av dysfunktionella kunder genom att vélta vaskor pa vagen sa att de snubblar (Reynolds
& Harris, 2006, s. 101). Detta visar annu en gang pa hur servicelandskapets utformning paverkar
tagvardars agerande. Tagvardarna paverkas alltsa inte enbart av resenérernas beteende nar det
kommer till deras egna handlande, utan paverkas dven av det servicelandskap de befinner sig i,
vilket Bitner et al. (1992, s. 62) menar &r en indirekt relation mellan servicelandskapet och

manniskors beteenden.

4.3.3 Kunden kan vara vem som helst

Tagets servicelandskap, en offentlig servicemiljo dar resenaren kan vara vem som helst fran
samhaéllet, ar i sig en stor bidragande omstéandighet som paverkar dysfunktionella kundméten. Det
ligger just i att kunden kan vara vem som helst, vilket beskrivs av manlig intervjuperson 1 som
beréttade att han pa fritiden hade lyssnat pa poddar om mérdare. Till slut borjade han tanka att en
mordare kanske satt pa hans tag, vilket ocksa var fullkomligt mojligt nar han tankte pa det, vilket
reflekterar servicelandskapets natur. Fler intervjupersoner & medvetna om sin offentliga
arbetsmiljo och uttrycker att det som hander pa tagen speglar samhallet vi lever i. Kvinnlig

intervjuperson 2 uttrycker sig foljande:

Det som finns utanfor och hur vi medborgare upplever samhéllet, upplever aggressiva manniskor, paverkade
manniskor, sjalvmordsbenagna manniskor. Alltsa allt &r som ett litet micro-samhélle pa ett tag, litegrann.
(Kvinnlig intervjuperson 2).

Oavsett vem som stiger pa taget ar tagvardarna tvungna att hantera de situationer som uppkommer,
allt fran berusade och drogpaverkade resenérer till aggressiva och hotfulla resenérer. Att inte veta
vem resendren ar speglar sig i ovetskapen om vad personer ibland ocksa bar med sig in pa taget.

Manlig intervjuperson 3 forklarar enligt foljande:

Du vet inte vad folk har, i dagens lage vet du inte vad folk bar med sig, om det &r vapen, kniv, pistol och vad
fan det & som de har. (Manlig intervjuperson 3).

Pa ett satt kan detta kopplas ihop med Foucaults teori om att makt standigt ar narvarande och

existerar verallt, detta eftersom den kommer éverallt ifran (Foucault, 1976/2002, s. 104), vilket
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vi paminns av i denna servicemiljo som ar 6ppen for alla. Men ocksa, hur Foucault beskriver den
“kapilldra” karaktdren hos makt, som innebér att makt kan tréinga in 6verallt, pad de mest osannolika
platser och tidpunkter i de mest ovantade skepnaderna (Lilja & Vinthagen, 2009, s. 40). Detta kan
kopplas till ovetskapen om vem resendren kommer att vara innan motet, hur den kommer att bete
sig, om motet kommer vara hotfullt eller valdsamt, vilka intentioner resenérerna har nar de stiger

pa taget. Detta forkroppsligas i det faktum att pa taget, kan resenaren vara vem som helst.
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5 Slutsatser och diskussion

Vad som framkommer av var analys ar att dysfunktionella serviceméten med kunden kan se
valdigt olika ut, allt fran moten med onyktra resendrer som kan triggas igang till méten med
resendrer som kan bete sig hotfullt och aggressivt. Detta ocksa till den grad att de ibland kan bli
handgripliga. Dessa dysfunktionella beteenden som vi kunde urskilja, stammer ocksa 6verens med
tidigare studie (Salomonson & Fellesson, 2014) skildrande av vanligt foérekommande
dysfunktionella kundbeteenden. Vi ser, utifran en teoretisk bakgrund, att resenarernas beteenden
kan paverka tagvardarnas beteende, och att tagvardarnas beteenden kan paverka resendrernas
beteenden. Makt synliggors framfor allt i den existerande maktrelationen som tagvard och resenar
befinner sig och paverkar varandra. | denna maktrelation existerar en asymmetrisk servicerelation
som definieras av sin maktobalans mellan tagvard och resenar som vi kan se ar bundna till
tagvardens yrkesroll, vilket innefattar en serviceroll, och resenarens kundroll. Men genom att ga
ut fran sin yrkesroll och in i sin privatpersonroll, kan vi se hur tdgvardar kan motsatta sig
servicerelationens definierade maktobalans genom att géra motstand. Vi kan alltsa urskilja att
motstand, motmakt, synliggors i tagvardars agerande utifran sin privatperson. Utifran detta kan vi
ocksa se att samtliga tagvardar arbetar olika. Det framkommer att de anvander sig av féljande
kategorier av strategier: fysisk miljo, framtradande, och interaktion. Makt synliggors genom
anvandande av den fysiska miljon for att forhalla sig till dysfunktionella resenéarer, genom
kroppens framtradande i dysfunktionella serviceméten, och i den sociala interaktionen genom att
anvanda rosten for att soka medhall fran andra resenarer. Utifran detta ser vi en maktkamp urskiljas
nar tagvardens och resendarens maktpositioner i maktrelationen skiftar och forflyttas. Makt
synliggors ocksa genom deltagandet av andra parter i dysfunktionella servicemoten, vilket &r nar
polis och vaktare rings in av tagvardar som har befogenheten att fora bort resenarer fran taget som
blivit avvisade. Detta speglar den makt som tagvardar besitter att kunna styra polis och véktares
onskan genom sin egen, men ocksa den makt som polis och véaktare besitter i form av makt via

tvang och legitimitet.

Det framgar tydligt vilka omstandigheter vi kan se paverka dysfunktionella servicemaoten, vilket
ar: kontrollerandet av biljetter och servicelandskapet. Kontrollerandet av biljetter definieras som
en konflikttriggare och kan upplevas trigga igang dysfunktionellt beteende. Servicelandskapet

innefattar den utformning av miljo som begréansar tagvardens handlingsmajligheter, vilket vi kan
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se paverkar handlingsmojligheter. Det innefattar ocksa det faktum att taget ar en offentlig miljo
dar kunden kan vara vem som helst, vilket ocksa speglar den natur som makt har, vilket enligt
Foucault &r att makt existerar 6verallt och kan uppenbara sig i de mest ovéntade skepnaderna och
ovantade tidpunkterna.

Vi foreslar att en vidare diskussion om kén nar det kommer till fragan om makt, hade varit relevant
da vissa intervjupersoner uttryckte att kon var nagot som spelade roll nar det kom till resenarers
bemotanden och hanterandet av besvarliga resendrer. Det uttrycktes att kvinnor och mén hamnade
i olika konflikter (ex. Kvinnlig intervjuperson 2), och en intervjuperson uttryckte att kvinnor ocksa
bemots annorlunda i jamférelse med méan i dvrigt. Pa samma stt uttryckte vissa intervjupersoner
att kultur och etnicitet spelar roll, vilket vi darfor ocksa foreslar som en vidare diskussion. Vad
som fick exkluderas fran denna uppsats var att undersoka existerande normer i tagvérdarnas
arbetsmiljo, vilket vi foreslar hade kunnat vara ett potentiellt fokus och anta ett normkritiskt
perspektiv nar dysfunktionella kundbeteenden diskuteras. Nar det kommer till hur tagvérdarna
jobbade, vilket var olika fran tagvard till tagvard, sa framkom det fran intervjuerna att detta
paverkades av den erfarenhet tadgvardarna besatt, vilket vi inte tar med i var analys. Exempelvis
uttryckte vissa intervjupersoner att konfliktsituationer uppfattas olika beroende pa tagvardens
erfarenhet. Darfor ar ett forslag pa vidare diskussion att undersoka hur erfarenhet paverkar de sétt

som tagvardar jobbar pa.
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Bilagor

Bilaga 1 — Informationsblad till intervjupersoner

Hej!

Vi heter Désirée och Emelie, och vi laser Service Management Retail och Equality and Diversity
Management pa Lunds universitet. Just nu genomfor vi vart examensarbete inom huvudomradet
Service Management och ar intresserade av att traffa dig for en intervju om ditt arbete som tagvard.

Nedan kommer lite information om uppsatsen och vara forvantningar.

Information om uppsatsen

Var examensuppsats bestar av att genomfora en fallstudie dar vi studerar ett fenomen och kommer
stilla detta mot teori. Vart intresse for servicearbetet i kollektivtrafiken, ndrmare bestamt
tagvardars arbete pa tagen, vacktes av att tagmiljon pa senare tid har uppmarksammats i media.
Detta pga forekommande av hot och vald ombord pa tagen, som framfor allt har paverkat
tagvardars arbete. Vart fokus kommer vara att studera den offentliga arbetsmiljon pa taget och de
moten som sker med kunden. Dessa moten kallar vi servicemdten mellan kund (resenér) och
servicegivare/kontaktpersonal (tagvard), dar resendr och tagvard interagerar socialt. 1 denna
offentliga milj6 kan kunden vara vem som helst, vilket ldimnar rum for méten med “besvérliga”
kunder som resulterar i “besvirliga servicemdten”. Dérfor vill vi undersdka hur sidana mdten med
resendrer kan se ut och hur ni arbetar med att mota besvarliga kunder, samt vilka personliga

strategier ni anvander for att hantera besvarliga servicemdten.

Syftet med var uppsats ar att belysa tagvardars offentliga arbetsmiljo som bestar av besvarliga
moten med besvarliga kunder, och underséka hur tagvérdar arbetar med att hantera dessa moten.
Eftersom det &r ett aktuellt &amne i media, vill vi &ven lyfta fram &mnet ytterligare i den akademiska

varlden.

Vad vi forvantar oss av intervjuerna

50



Intervjuernas syfte ar att fa hora dina berattelser och erfarenheter fran din arbetsplats, framst
gallande motet med resendrer, men dven hur du upplever din arbetsmilj6. Vi hoppas att du ar éppen

och villig att beratta om detta, &ven om det kan upplevas som ett kansligt damne.

Intervjuernas tidslangd och plats

Vi skulle foredra att motas personligen da detta skulle forhdja intervjukvaliteten, men det skulle
aven vara mojligt att intervjua via skype eller liknande om ett personligt mote inte skulle vara
mojligt. En intervju kommer ta ungefar en timme, lite beroende pa dina beréattelser och
erfarenheter. Intervjun kommer kunna hallas i Malmo, Lund eller Helsingborg beroende pa vad

som passar dig bast.

Vi hoppas att du tycker det later intressant att delta i var underskning och vill vara en bidragande

del till var uppsats!
Har du nagra évriga funderingar, tveka inte att hora av dig till oss!
Hélsningar,

Désirée Andersson smal5dan@student.lu.se

Emelie Backstrom mful5ebl@student.lu.se
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Bilaga 2 — Papper for intervjupersonernas godkdnnande

Denna studie foljer forskningsetiska riktlinjer och principer, vilket innebdr att det &r frivilligt att
delta och Ni kan nar som helst valja att inte svara pa en fraga eller avbryta intervjun. Uppgifter om
Er och Ert deltagande kommer behandlas anonymt tillsammans med den information Ni delar med
Er av. Informationen kommer endast anvandas till denna studies syfte, vilket &r att undersoka hur

maktrelationer kommer till uttryck i méten med besvarliga kunder ur tagvardars perspektiv.

(1 Jag godkéanner mitt deltagande i studien
(1 Jag godkanner att intervjun spelas in och transkriberas

[ Jag vill ha ett fardigt exemplar av den fardiga studien

Mailadress (for exemplar av fardig examensuppsats):

Ort och datum:

Namnfortydligande:

Deltagarens underskrift:

Uppsatsskrivare: Emelie Backstrom:

Uppsatsskrivare: Désirée Andersson:

52



Bilaga 3 — Intervjuguide

Inledande fragor
e Beritta om dig sjalv (ex. var bor du, hur gammal ar du, vad brukar du gora pa fritiden?)

e Hur lange har du jobbat som tagvard?

Varfor tagvard?
e Vad fick dig att soka till tjansten som tagvard?
o Var det nagra specifika arbetsuppgifter som lockade?
e Vilka arbetsuppgifter fanns med i arbetsbeskrivningen nar du sokte jobbet?
e Trivs du med ditt arbete? VVarfor?

Arbetsuppgifter och arbetsroll
e Vilka ar dina arbetsuppgifter?
o Har dessa arbetsuppgifter forandrats sedan du borjade arbeta som tagvard?
e Vilka ansvarsomraden har du? (Vad ansvarar du for? Sakerheten ombord ex.)
e Hur ser dina arbetstider ut? (Pass? Skift? Tid pa dygnet? Helger? Extrapass?)
e Hur skulle du beskriva din arbetsroll? (hur ser du pa din roll som tagvéard? Du sa detta
innan..)
e Hur ser en typisk arbetsdag ut fér dig? Vad gor du?
o Skiljer det sig mellan olika tidpunkter i veckan?

Arbetsmilj6

e Hur skulle du beskriva din arbetsmiljé?/Hur uppfattar du den?
o Den fysiska miljon (offentlig miljo)
o Det som hénder i miljon

> skulle du sé&ga att din arbetsmiljé kan va hotfull?

e Hur &r det att arbeta som tagvard i denna milj6?
o Varfor &r det enkelt/ tufft?

e Upplever du att du kan utfora alla dina arbetsuppgifter?

o Ominte, varfor (tror du)?
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o Om nagon arbetsuppgift ar svarare att utfora, varfor ar det sa?

m Serviceuppgifter extra svara? Pga..?

Motet med resendren

Hur kan moten med resendrer se ut?

o Ardetnagon skillnad beroende pa “vem” reseniren dr?/pa olika typer av resenérer?
Vad skulle du séga ér det “vanligaste” mdtet med resenédren?

o Hot? Varfor tror du det &r vanligt?
Vad har du for forvantningar pa resenaren i motet?

o Vad tror du resendrer forvantar sig av dig?
Nar ett mote avviker fran det som du just berattade, pa vilket satt bruka det se ut da? Hur
avviker det?

o Ar det olika vid tex olika tider pa dygnet, helger vs vardagar?

o Hur hanterar du det?
Hur hanterar du kunder som beter sig illa?

o Var drar du gransen for hur en resenar far bete sig?

o Och vad hander ndr gransen ar éverskriden?

o Olika gréinser pd olika “nivéer”?

Upplever du att det skett nagon forandring i din arbetsmiljo eller hur resenarer beter sig?

Problematik i arbetet

Upplever du problematik i ditt arbete?

Resendarer

O

o Fysiska arbetsmiljon
o Serviceprocesser
o Teknik

“Trygghet”

Kanner du dig trygg pa din arbetsplats? (obekvamhet/mist kontroll i situationer?)
o Skiljer det sig mellan olika tidpunkter pa dagen/veckan?
o Varfor kanner du dig (ev.) inte trygg?
o Sérskilda situationer som gor att du k&nner otrygghet?
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o Kan andra resenérer hjalpa till att skapa trygghet i hotfulla situationer?
e Hur arbetar du med att fa resendrer att kanna sig sakra pa taget?
e Undviker du hotfulla situationer?

o Varfor? Hur?
e Forsoker du forhindra hotfulla/valdsamma situationer?

o Hur? Varfor?

Historieberattande upplevelser (utveckla sa mycket som mdajligt, fokus pa att se vilka
strategier tagvardarna skapar)
e Beratta om ditt gladaste/mest positiva minne fran din arbetsplats.
o Varfor upplevde du det som extra positivt?
e Kan du berétta om det mest handelserika som hant under ett arbetspass?
o (Nér hdande det? Hur upplevde du det?)
o Hur hanterade du det? VVad hande? Hur gick det?
e Kan du berétta om det mest skrammande som hént dig under ett arbetspass?
o (nér hande det? Hur upplevde du det? Hur hanterade du situationen?

e Har du ndgon mer beréttelse/handelse du vill dela med dig av?

Avslutande fragor
e Tror du andra tagvardar upplever sin arbetssituation pa ett liknande sétt som du beréattat?
o Varfor/varfor inte?
e Har du nagot mer att beratta/dela med dig av kring méten med resenarer?
e Kanner du att du har fatt fram det du ville?
e Vad tyckte du generellt om intervjun och fradgorna? Ar nagot som vi hade kunnat gora

battre/utveckla?

e Skulle vi kunna fa folja med dig under en del av ett arbetspass for att observera dig och
dina méten med kunder?
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Bilaga 4 - Oversikt av intervjupersoner

“Namn” Yrkesverksamma ar | Plats for intervju (datum) Intervjuns langd Godként
inspelning och
transkribering

Manlig 3ar Hassleholm (23/4 - 2018) 1tim 28 min Ja

intervjuperson 1

Kvinnlig 9ar Malmd (23/4 - 2018) 1tim 29 min Ja

intervjuperson 2

Manlig 11ar Malmo (24/4 - 2018) 56 min Ja

intervjuperson 3

Manlig 2,54r Malmo (24/4 - 2018) 49 min Ja

intervjuperson 4

Manlig 9 ar Malmé (25/4 - 2018) 1tim 19 min Ja

intervjuperson 5

Manlig 13 ar Malmo (26/4 - 2018) 1 tim 29 min Ja

intervjuperson 6

Kvinnlig 21 ar Malmo (26/4 - 2018) 1 tim 57 min Ja

intervjuperson 7

Kvinnlig 7,54r Malmo (4/5 - 2018) 51 min Ja

intervjuperson 8
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Bilaga 5 — Observationsschema
e Tagets riktning/destination
e Generell stdmning i vagnen
e Tégvirdens uppforande (kroppssprak, verbalt sprak...)

e Vem 4r resendrerna? Beter de sig pa nagot sarskilt satt?

Dysfunktionellt mote uppstar (ndgot som stor det annars fungerade servicemétet- alltsa kundens
beteende)

% Hur reagerar manniskor nar tagvarden kommer och ska kontrollera biljetten?

e Har ej biljett/vill ej visa biljett

e Allmant otrevlig

e GOr nagot som de inte far gora (fotterna pa stolen tex)

e Hotfull situation/dalig stamning

o Hur bemdter/pratar tagvarden? Vad gor resendren tillbaka? Vad hander?
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Bilaga 6 - Oversikt av aktiva observationer under studiens gang

Datum

Langd

Stracka

Dold/halvdold

27/4 2018

Ca 3 timmar

Helsingborg C -
Malmg C -
Osby station

Halvdold

4/5 2018

Ca 3 timmar

Helsingborg C -
Malmo C -
Helsingborg C -
Malmo C

Dold
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