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MOT EN RESPEKTENS ETIK FOR SERVICEMOTET

Servicemitet handlar oftast om etr mite mellan minniskor. I detta avseende ir det inte
bara legitimt utan idven nodvindigr att betrakta der utifrin etr etiskt perspektiv och stiilla
sig fragan: vilken moral kriver servicemdtet? Kapitlet borjar med en introduktion till
Emmanuel Levinas etik. Det fortsiitter med en kritisk lisning av valda texter inom service
management. Det avslutas med ett Richard Sennett inspirerat forsvarstal for respekt som

servicemotets etik.

Emmanuel Lévinas' berittar i essin En hunds namn eller naturriitten (1963) om sin
tid som judisk krigsfinge. Han och hans medfingar betraktades av vakterna och den
lokala befolkningen som inget mer 4n en armé av kvasiminniskor eller apor, vilket
fick honom att kinna sig som flidd p& sin minsklighet. Tills, mitt under
fingenskapen, en 16s hund kom in i fingarnas liv. Hunden dok upp frin ingenstans
och de valde att ge honom det exotiska namnet Bobby. Den fanns dir pé
morgonsamlingen och nir fingarna kom tillbaka frin dagens tvingsarbete hilsade
han pid dem med hopp och glada skall. Den stannade blott ndgra fi veckor innan
vakterna skrimde bort den. Foér Bobby var fingarna onekligen minniskor, men
endast f6r honom. Fér Emmanuel Levinas var Bobby den sista Kantianen i Nazi
Tyskland, dvs. den sista med en forméga att betrakta sin nista som ett dindamal i sig

och inte endast som ett medel.

' Emmanuel Lévinas ir f6dd 1906 i Kovno (Litauen). Mellan 1915 och 1920 lever han i exil i Ukraina
och 1923 emigrerar han till Frankrike. Han liser filosofi vid universiteten i Strasbourg och kommer i
kontakt med Husserls och Heideggers undervisning. Han disputerar 1930, blir fransk medborgare ett
ar senare och gifter sig dret dirpa. Aren fore kriget bérjar han arbeta som sekreterare och lirare for
Ecole Normale Isradlite Orientale (E.N.1.O.), en mindre lararh6gskola for judiska ldg- och
mellanstadielirare. Emmanuel Lévinas blir inkallad vid krigets borjan. Snart dllfingatagen blir han
internerad vid ett liger for judiska krigsfangsliger utanfér Hannover. Medan hans familj i Litauen
mérdas av nazisterna riddas hans hustru av hans vinner i Frankrike. Efter kriget dterkommer han ill
EN.LO. som han leder tills han pensionerar. Samtidigt som han undervisar i Talmud ger han
filosofiska foredrag och publicerar ett flertal bocker, bland annat Zoralité er Infini. Essai sur
lextériorité (1961). Mellan 1964 och 1975 arbetar han vid universitetet. Aret 1974 publicerar han sin
andra stora bok: Autrement qu’étre ou au-dela de I'essence. Tills hans bortging pa juldagen 1995
publicerar han teologiska och filosofiska verk. Emmanuel Levinas riknas som en av 20-hundratalets
storre moralfilosofer.
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Berittelsen om Bobby sammanfattar pd sitt och viss Emmanuel Levinas
moralfilosofi. Medan den moralfilosofiska traditionen ha sett etik som en friga om
dygd (Aristoteles), rittigheter (John Locke), plikt (Immanuel Kant) eller nytta (John
Stuart Mill)* handlar etik f6r Emmanuel Levinas om vért forhillande till den Andre’.
Emmanuel Levinas ser inte etiken som liran atc skilja mellan goda och onda
girningar. I stillet ser han etiken som férméigan att utan vare sig begrinsningar eller
himningar 6ppna sig for vad det dr som gor den Andre till just en andre. Etik
handlar for honom om férmigan att mota det hos den Andre som inte gir att
definiera och som gor att han eller hon inte 4r som en sjilv utan radikalt olik, radikalt

annorlunda.

Levinas grundar sin syn om etik pd en genomgripande kritik av den filosofiska
tradition som strivar efter att finga essensen hos sdvil minniskan som saker eller
begrepp, den ontologiska traditionen. Hans etik bor dérfor ses som en motsats till de
synsitt pd moral och etik som forligger det etiska till antingen minniskans natur,
karaktir eller formaga att resonera sig fram till vad som 4r moraliske eller inte — dvs.
till huvuddelen av moralfilosofin’. Den ontologiska traditionen, menar han, klarar
inte att forstd vad som ir radikalt annorlunda hos den Andre. I sina anstringningar
att kartligga vad som utgor essensen hos nigon eller nigot kan den ontologiska
traditionen endast anvinda sig av analys och bedémningskategorier som ir kinda.
Den kan dirfor enbart reducera det okinda, t.ex. det som hos den Andre ir helt och
hallet annorlunda, till det som redan ir kiint och som pd nigot sitt liknar en sjilv.
Aven nir man pastir sig prata om den Andra si pratar man inom den ontologiska
traditionen egentligen om sig sjilva, menar Emmanuel Levinas’. Den ontologiska
traditionen gor den Andre till den Samma (1982, 5.85) — vilket 4r knappast ett sitt

att bejaka den Andre och erkinna dennes olikhet.

I ofta mycket poetiska betraktelser 6ver hilsningen, ansiktet (i synnerhet blicken och

leendet), smekningar eller sexualitet foresldr Levinas (1961) att man i stillet ndrmar

> For en genomgéng av dessa etiska teorier se, t.ex., Peter Singer (1991)

’ Aven Martin Buber har varit en viktig inspirationskilla for Emmanuel Levinas, t.ex., Martin Buber
(1936/1994).

* Jag har ingen méjlighet atc hir i detalj redogra for Levinas forhillanden till den ontologiska
traditionen inom filosofin allmint. Dessa forhéllanden finns utforligt beskrivna, pd svenska hos
Svenungsson (2004; 97-120) — som dock betonar det gudomliga hos filosofen — samt pé engelska hos
Davis (1996) och dven Bauman (1993).

° For att beteckna denna rundging har Emmanuel Levinas (1961, s. 35) myntat ordet egologi.

S0
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sig det som dr annorlunda hos den Andre pd ett affektiv, nistintill sensuellt, sitt.
Vidare menar han att det 4r i ett sidant tillvigagingssitt som man ska grunda sin
etik. Levinas menar att motet med den Andre ir ett ansikte mot ansikte méte som
stiller obevekliga och villkorslosa moraliska krav. Minniskans minsklighet grundar
sig i minniskans subjektivitet. Denna subjektivitet grundar sig i sin tur i minniskans
mdte med andra minniskor, dvs. i métet ansikte mot ansikte som uppstdr nir en
minniska moter en annan minniska. Konsekvensen ir att de villkor som
kinnetecknar detta ansikte mot ansikte méte ir desamma som de villkor som
kinnetecknar minniskans minsklighet. Det minskliga tar sitt uttryck i hur
minniskan méter den andra, i synnerhet hennes ansikte. Som minniska ir jag kallad,
efterfrgad, av ansiktet som jag stir infor (1998, 5.96). Det talar till mig och “du skall
icke doda” dr dess forsta ord (1982, 5.82-83). Jag ir skyldig att gora ansikeets ord till

mina, det handlar om mitt moraliska ansvar som minniska.

Bortom en ansiktets etik idr Levinas etik en ansvarets etik: att vara etisk 4r att vara
ansvarig for och infér den Andre. Levinas ansvar dr omedelbart. Jag blir ansvarig for
och infér den som tittar pi mig utan att ens pa ndgot sitt behdva ta pd mig ansvaret
for och infér den. Som minniskan kan jag inte vigra att en annan minniska som ser
pa mig blir till mitt — och exklusivt mitt — ansvar dd det handlar om min minsklighet
(1982, 5.92 och 97). Levinas ansvar ir ocksd asymmetriskt. Ansvar ir inget som man
riknar eller miter. Den ansvarstagande forvintar sig inget i gengild. Jag tar mitt
ansvar och det dr upp till den Andre att ta sitt ansvar gentemot mig. Och det ir ett
odndligt ansvar. Jag ir inte endast ansvarig infor den som stir infér mig utan dven
infor tredje mannen, den som jag inte ens kinner. Jag skall dirfér verka for rittvisan
genom att utvidga de ansvarsforhdllanden som jag har gentemot dem som jag triffar
ansikte mot ansikte till att dven gilla dem som jag inte triffar ansikte mot ansikte
(eller endast triffar metaforiske), eftersom de liksom jag 4r minniskor (1982, s.84).
Foér Levinas blir man minniska férst ndr man tar sitt ansvar. Det gor man i sitt mote
med den Andre genom att géra ndgot f6r denne, i synnerhet genom att ge. Endast pa
detta viset uttrycker man sin subjektivitet pd ett sitt som sikerstiller ens spiritualitet,

menar filosofen (1982, 5.93).
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Emmanuel Levinas dr moralfilosof och resonerar som sidan. Han skriver inom en
tradition dir en text grundar sin styrka pé att behandla vissa klassiska och erkinda
fragor pa ett unike sitt jimfort med andra texter inom filosofin, snarare 4n pd ndgot
filtarbete som skulle stédja dess trovirdighet. Det dr sedan upp till var och en att
sitta de resonemang som texten framligger inom ett sammanhang for att gora dem

meningsfulla for ett visst indamal eller en viss situation.

Levinas gor villkoren f6r métet med den Andre till grunden for sdvil det etiska som
det minskliga. Service management, i sin tur, har gjort servicemdotet till ett av sina
centrala begrepp. Till dem som intresserar sig for etik inom service management

stiller Levinas ddrfor indireke frigan om hur man inom dmnet ser pd métet med den

Andre.

Frigan besvaras hir utifrén tre inflytelserika bocker inom dmnet. Den forsta av dessa
bocker dr Richard Normanns (2000) Service management: ledning och strategi i
tidnsteproduktionen som pa méinga sitt utgor ett referensarbete och som nu finns i sin
tredje upplaga. Den andra dr Evert Gummessons (2002) Relationsmarknadsforing:
frdn 4 P till 30 R som har korats till drets marknadsféringsbok 1995 nir den kom ut
och finns nu ocksd i sin tredje upplaga. Den tredje boken ir Christian Grénroos
(2002) Service management och marknadsforing: en CRM ansats, i en svensk upplaga
efter tvd upplagor hos det prestigefulla engelska forlaget Wiley. Dessa bocker grundar
sig p& och integrerar sivil forfattarnas erfarenhet av praktisk management som
kunskap om forskningen inom #mnet. Samtliga tre bocker ir internationellt kinda
och har uppnitt ansenliga forsiljningssiffror. De anvinds vid minga akademiska
utbildningar och praktiska utbildningsprogram, framfor allc i Skandinavien men
ocksd i andra delar av virlden. I de avseendena kan dessa verk dirfér anses utgora

goda exempel pd huvudstrémningen inom service management.

I Richard Normans (1992/2000) Service management: ledning och strategi i
tjdnsteproduktionen presenteras motet mellan serviceleverantdren och servicekunden
som sanningens dgonblick (t.ex.: s.29 och 182). Att termen ir ldnad frin tjurfikening
och betecknar stunden di toreadoren méter tjuren talar forvisso for blickens och
ansiktets betydelse i detta mote. Men sanningens dgonblick i tjurfikening betecknar

ocksd (och man kunde argumentera att det ir uttryckets huvudbetydelse) ett



GRI-rapport 2004:6 Mot en respektens etik for servicemotet
Hervé Corvellec

konfliktfyllt méte dir den ena avser att déda den andra och oftast gor det. Det kan
ddrfor te sig ndgot motsiteningsfullt nir det stér i texten att serviceorganisationer, dir
det finns en interaktion mellan personer, bér i sanningens dgonblick striva efter att
uppnd en positiv social dynamik i sitt méte med kunden sd “att bdde den person som
levererar tjinsten och kunden kinner sig upplyfta av interaktionen” (5.69). Vad som
skulle kdnneteckna denna dynamik forblir oklar. Viljer man dessutom att se pé
situationen utifrdn tjurens perspektiv (denne avligsne frinde till krigsfingen Levinas)
kan man ocksd stilla sig frigan om métet verkligen upplevs som ett upplyftande och

positivt socialt umginge.

Utan att ironisera 6ver det svira med att forena metaforen om “sanningens
ogonblick” med malet att skapa “en positiv social dynamik” kan man undra 6ver den
underliggande minniskosynen i kravet som framstills i Service management: ledning
och strategi i tjinsteproduktionen, att “ginsten som tillhandahdlles och kunden
tillsammans ska ses som ett dmsesidigt forstirkande system” (s.69) eller att kunden
skall vara ”en del av serviceleveranssystemet” (s.109). Minniskan och tjinsten ses som
delar av samma system — vilket ir ett pastiende som vicker en rad frigor. Man kan
exempelvis undra om den ena delen av systemet dr verordnad den andra. Vidare kan
man undra om det dr dverhuvudtaget mojligt att se minniskan som en del av ett
system och samtidigt virna om dennes oinskrinktbara minsklighet. Sddana frigor
diskuteras emellertid inte i texten. Texten skiljer i stillet mellan olika typer av
grinssnitt mellan kund och producent, olika funktioner for kunden i processen
(specifikation av tjinsten, samproduktion, kvalitetskontroll), eller olika former for
deltagande (fysiske, intellektuellt eller emotionellt) (s.109-113). Analysen av service

motet ir teknisk, inte etisk.

Vad boken Service management: ledning och strategi i tjinsteproduktionen betonar i
servicemétet dr knappast motet med det minskliga hos kunden. Boken utgdr ifrén ett
foretagsledningsperspektiv och berittar hur ledning[en] av grinssnittet foretag -
kund” (s.109) ska kunna ske pd ett effektivt sitt. Leverantoren ska forstd om den
ingdr i en avlastningslogik eller en mojliggérandelogik med sin kund (s.113-115).
Likvil ska den ”leda kunden” genom att “forma kundens forvintningar och forbereda

henne eller honom for interaktionen pé ett sddant sitt att han s mycket som mojligt
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bidrar till den sociala dynamik som frambringar hans egen kvalitetsupplevelse”

(s.184)°. Kunden - den Andre - ska designas for att styras’.

Richard Normans bok Service management: ledning och strategi i tjinsteproduktionen ir
ndgot av en klassiker inom dmnet. Den anger tonen for hur lirobdcker inom service
management ser pd servicemétet och dirmed mdtet med den Andre, nimligen som
en teknisk friga om organisationsdesign och kontroll som skall tacklas pd ett

analytiske sitt och utifrin ett ledningsperspektiv.

Samma intresse for organisationsdesign® och samma val av ledningsperspektiv
dterfinns hos Evert Gummessons (2002) Relationsmarknadsforing: frin 4 P till 30 R.
Servicemétet framstills som en av trettio affirsrelationer vilka alla r viktiga. Trogen
den analytiska traditionen inom foretagsekonomi skiljer texten pd de méten som iger
rum mellan leverantdrens kontaktperson och kunden, mellan kunderna, mellan
kunderna och leverantérens produkter och fysiska miljo (servicelandskapet) eller
kunden och leverantérens system (s.89-91). Den skiljer ocksd mellan olika roller for
personalen (beroende p& om de arbetar i frontlinjen, verkar som support eller ir i

ledningsfunktion) och olika kundmiissiga deltagarstilar (s.91-92).

Boken Relationsmarknadsforing: fran 4 P till 30 R dgnar stor uppmirksamhet &t att
noggrant klassificera olika typer av kundméten utifrin de olika faktorer som kan
paverka det. Endast undantagsvis uttalar den sig om métets villkor for de inblandade
eller hur de kan tinkas uppleva métet. I de fallen betonar den att interaktioner bor
std mellan jimbérdiga parter som var och en stir for sitt kunnande och sina
dtaganden samt invinder mot att forhéllandet mellan leverantor och kund skulle ses i
ljuset av herre-tjinare eller expert-amatér metaforer (s.93-94).” i boken nimns ocksd
att frontpersonal med mdinga korta kontakter under ett arbetspass kan uppleva
emotionell pafrestning (s.95). Oftast limnas dock det som uppstir hos aktorerna

under sjilva motet utanfor beskrivningarna. Man fir knappast veta pd vilket site de

6 Uppenbarligen tenderar kunden hos Richard Normann att vara en man.

7 Idén om att kundens beteende ska rationaliseras och utformas for att bittre motsvara foretagets sitt
att producera tjanster har tidigt uttryckes, bl.a. av Northeraft och Chase (1985) samt Bowen (1986)
och kan spdras tillbaka till Levite (1972); .

* I boken anvinds dock uttrycket "tjinstekonstruktion’. Se t.ex. fotnot 10, 5.93.

” Aven Evert Gummesson (1995) hinvisar till “sanningens 6gonblick”. Han pipekar dock liglige att
det knappast 4r forenligt med relationsmarknadsforingens filosofi att sticka svirdet i kunden och déda
denne (fotnot 4, 5.89)
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mdotande parterna uppfattar och upplever métet eller hur de péverkas. Dessa forblir
odifferentierade abstrakta agenter som triffas i en dual virld bestiende av tvi
abstrakta folkslag: leverantdr och kund. De kulturella och de individuella aspekterna
av motet utelimnas. Forvisso nidmner boken att olika kulturer kan se pa
relationsmarknadsforing pé olika sitt, men, férutom att den dirmed bidrar till viss
legitimering av en forsakligande syn p& kultur, blaser den knappast négot liv i de
aktorer som mots i de relationer han beskriver. De métande parterna tenderar att
upplosas i den relationsbunta som serviceméte pdstds utgbra och forsvinner i

abstraktionernas virld.

Detta ir nigot forvinande eftersom Relationsmarknadsforing: fran 4 P till 30 R
betonar hur viktigt det r att “uppleva kunder” (s.108) och varnar mot faran i att
halla sig pd avstind frin dem (s.111). Dir finns invindningar mot exempelvis
marknadsundersokningar som degraderar ”nirheten, pulsen och variationsrikedom”
till standardiserade pédstdenden (s.108). Kinslor och upplevelser och allt som ger sin
rikedom 4t minskliga relationer skymtar i bakgrunden, men i sin text tar emellertid
serviceleverantoren eller kunden knappast form. Leverantdrer som IKEA:s Ingvar
Kamprad, Joshua Tetley eller Luiciano Benetton nimns f6rvisso (s.109-110), men de
bor ses i sammanhanget mer som auktoritetsmarkorer d4n som minniskor av kott och
blod. Serviceleverantiren och kunden forblir lika tunna som den eteriska Ahomo
oeconomicus som befolkar de nationalekonomiska modellerna. De f6rblir livlosa listor
av attribut - tex. nir kunden beskrivs samtidigt som konsument, producent,
marknadsférare, projektledare, och leverantdr av kunskap (s.275) - som kommer
samman i ett mote. Detta ir inte bara en effekt av ett visst skrivsitt. Det ir en effekt
av ett teoretiskt och metodologiskt perspektivval som ligger utgings- och
tyngdpunkten i analysen av relationens betydelse for foretaget snarare in vad den
innebir for de inblandade: relationen betraktas frén ett utifrdnperspektiv. Ett sddant
val kan inte undga att fortingliga relationen och halla dem som deltager i den pa ett

analytiskt avstdnd.

Aven Christian Gronroos (2002) Service management och marknadsforing: en CRM
ansats betonar relationens betydelse for service management. Kundrelation och
kundvérd utgér grunderna for en hel ny paradigm pa ledarskap och marknadsforing.

Den synen kallas for relationsmarknadsféring och  kontrasteras  med
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transaktionsmarknadsforing. Detta ordval 4r dock nigot forvirrande, dtminstone om
man inte kinner till i detalj historien om marknadsféringsteori, med tanke p4, dels
att en transaktion ir en form av relation (en kommersiell sidan), dels att idven
relationsmarknadsforing syftar till att dstadkomma ekonomiska transaktioner mellan

tjdnsteleverantdren och kunden.

Om relationen #r det centrala i service management ir det med storsta forvintan att
man hittar avsnittet "Vad ir en relation?” (s.44). Man kan lisa:
En relation hér framfor allt ihop med en viss instillning eller attityd. En person
eller en grupp personer anser att det finns ndgot som binder dem till en annan part.
Vad det dn ir, bor det inte vara nigot som litt kan upplésas. Den hir kinslan
uppstdr inte ur tomma intet. Den mdste fortjinas av leverantdren eller
tjinsteforetaget. Relationen  fortjinas genom  sittet att genomfdra sin

relationsmarknadsforing. (s.45, kursivering i originaltexten).

Denna definition dr dunkel pd mer 4n ett sitt vilket gor det svart att med precision
faststilla vad en relation mellan en kund och en serviceleverantdor kan tinkas

innebira.

Till att bérja med ir det otydligt om en relation "hor ihop’ — i sig ett vagt uttryck som
skulle behova fortydligas sd att man kunde svara pa frégan: "hor ihop’ pa vilket site? —
med en ’instillning’, som beskriver ett sinnestillstind, eller med en ’attityd’, som
bland annat betecknar ett sitt att bete sig, eller bdda. Det finns en skillnad mellan att
tinka och agera och det #r viktigt att precisera huruvida en relation ir en kognitiv
foreteelse, en handling eller bddadera. Sinnestillstindet verkar vara det som giller.
Det intrycket ges genom verbet ’att anse’ i den péféljande meningen. Tyvirr skapar
’En person eller en grupp personer’ nya oklarheter runt villkoren f6r detta kognitiva
tillstdind. Handlar det om en individuell eller en kollektiv instillning? Frigan ir av
betydelse da svaret ska avgéra om relationen tillhor individens psykologi eller utgors
av nigot dnnu mer diffust, nimligen en gruppuppfattning. Om det 4r det senare som
giller, och eftersom tvd personer aldrig tinker precist likadant, kan man i sd fall
undra hur nira gruppens medlemmar behover vara for att kunna anses dela samma
instillning? Alternativt kan man frga: vad fir de vara oense om? Dessa frigor
besvaras inte i texten. Tvirtom bekriftas vagheten i beskrivningen genom uttrycket

"Vad det dn dr’. Samtidigt preciseras att denna icke-preciserade instillning "bor (...)
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inte vara ndgot som litt kan uppldsas” — utan att for den delen precisera vad som
ldee eller "upplosas’ syftar till, 1 den utstrickning att man 6ver huvud taget kan prata
om att upplosa en instillning. I meningen dirp4 talas det om "Den hir kinslan’ utan
att det har varit friga om kinsla tidigare, och utan ndgon férklaring tll hur en
instillning (som kan t.ex. vara positiv, undrande eller kritisk) kan ha blivit en kinsla
(t.ex. hat, kirlek eller forakt). Att dérefter pastd att 'Den hir kinsla uppstdr inte ur
tomma intet’ tillfér inte heller definitionen nigon stringens eftersom inget, férutom
gudarna, kan hivdas ha uppstitt frin det tomma intet. Det dr dirfor rite sd
overraskande att plotligt i lisa "Den miste fortjinas av leverantoren eller
yjinsteforetaget’. Vi fir sedan veta varifrin kinslan ska komma, nimligen att
"Relationen fortjinas genom sittet att genomfora sin relationsmarknadsforing ”. Frin
att tidigare ha handlat om vad en relation ir intar plotsligt texten foretagets
perspektiv och berittar hur man skapar detta vaga "Vad det 4n dr’. P4 ndgra fd rader
har en relation varit en instillning, en attityd, nigot som nigon eller nigra anser,
nigot icke-definierat, en kinsla, en beloning och resultatet av koordinerade
marknadsf6ringsanstringningar — med risk for begreppsforvirring i och med att det
varken preciseras vad som menas eller hur det ena begreppet forhéller sig till det

andra.

I samma avsnitt av Service management och marknadsforing: en CRM ansats beskrivs
en relation som: "En relation har vuxit fram nir kunden anser att kund och
leverantér/tjinsteforetag tinker pi samma sitt”". Att kund och leverantor skulle
kunna tinka pd samma sitt for tankarna till harmoni och gemenskap, nistintill en
religiés kommunion. Samtidigt fors tankarna ocksi till likrikening och likformighet
av de inblandades &sikter. Oavsett om man viljer den positiva eller negativa
tolkningen av definitionen pekar den mot att parterna som ingdr i en relation ir
mycket lika varandra. Budskapet ir: jag ir i relation med den Andre nir vi tinker
likadant, egentligen nir den Andre dr mycket lik mig sjilv. Inte desto mindre nimner
han att relationer handlar om ’samspel’ och ’interaktion’" och staplar begrepp som

"dubbelriktad engagemang’, ’lojalitet’, "6msesidighet’ eller ’win-win-situation’ vilka

" Man kan undra hur ofta en sidan relation kan uppstd. Definitionen utesluter faktiske alla situationer
ddr kunden inte delar helt och héllet foretagets dsikter (om man nu accepterar utan vidare kritisk
granskning att ett foretag har egna tankar och asikter). Blir exempelvis diskvalificerade de flesta skolor
eller sjukhus, savil polisen som frisérkéren, eller restauranger, teatrar eller bilverkstider och allmint
alla tjinster som man kan av olika anledningar ha olika &sikter om.

"' Czepiel m.fl. (1985, 5.3) menar att servicemétet ir i grund och botten en minsklig interaktion: "pa
den mest grundlidggande planen, ett servicemdte 4r en minniska som interagerar med en annan”.

-9.-



Mot en respektens etik for servicemotet GRI-rapport 2004:6
Hervé Corvellec

betonar differentieringen av parterna snarare dn dess likhet. Dirmed blir man
pidmind om kritiken som Levinas riktar mot den ontologiska traditionen inom
filosofin, nimligen att inom den kan man inte prata om det som hos andra ir riktigt

annorlunda utan endast om sig sjilv.

Det samlade intrycket dr forvirrande. Att relationer dr av avgorande betydelsen
fastslds ging pd ging, men utan att frigan "Vad ir en relation?” fir nigot belysande
svar. Relationen med kunden bryts ner i akt, episod och sekvenser (efter Holmlund
1997) eller forestills som en algoritm (efter Liljanders och Strandvik 1995). Men
detta gors snarare for att oka forstdelsen for hur motet ska organiseras 4n for att belysa
hur den Andre ska bemotas. Aterigen dominerar det organisatoriska perspektivet.
Modellen om ’Kundens relationslonsamhet’ (s.165) idr i detta avseende representativ
genom att rikta allc frin "Kundens kvalitetsupplevelse’ till 'Bindningar’ genom
‘Upplevda  alternativ’  och  ’'Relationens  lingd® mot, just, ’'Kundens
relationslonsamhet’: allt far sin inrikening, egentligen sin anledning till att existerar,
utifrin "Kundens relationslénsamhet’. I alla lovsénger till relationen 7 sig till trots, ir
motets olika aspekter kalkylerade utifrin en 6vergripande omsorg for ekonomisk

l6nsamhet. Det skulle vara tydligare om det sades det rake ut.

I sivil Normann (1992/2000) som Gummesson (1995) och Grénroos (2001)
framstills servicemotet som en systemteknisk friga for foretagsledningen. Ledningen
bor analysera métet och vilja den mest effektiva designen. Visserligen forekommer
hinvisningar till det minskliga i métet, men tinkesittet domineras av en teknisk
rationell-analytisk logik. Servicemdtet har ett indamal och beteendet hos deltagarna
ska styras mot det. Man bor inte lita sig forblindas av de &terkommande
hinvisningarna till ndgot s nyckfull och oberikneligt som ’sanningens 6gonblick’.
De olika kontrollmekanismer som sitts upp runt métet framstdr som inhimtade
direkt frin klassisk byrdkratisk styrning: kalkylerade rorelser, faststillda regler,
standardprocedurer och 6vade svar ska garantera att servicemaskinen fungerar
friktionsfritt””. 1 post-tayloristisk anda ska ledningen, i kraft av sin hierarkiska

stillning, kalibrera motet och aktdrerna skall anpassas direfter — personal sdvil som

kund.
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Den disciplinira dimensionen av management inom service branschen har inte gitt
obemiirkt. Arlie Russel Hochschild visar i 7he Managed Heart — Commercialization of
Human Feelings (1983) hur moderna serviceorganisationer gjorts de anstilldas
emotioner till en del av sjilvaste servicen. Det aterstar blott f6r servicepersonal — frin
flygvirdinnor till inkasserare — att forsoka forena sina privata kinslor som minniska
med de kinslor som deras foretag aligger dem att visa offentligt. Varenda en av
kroppens uttryck ska kontrolleras. I sina forsta dr brukade flygbolagen for detta
indamdl mita och viga flygvirdinnorna (Hochschild 1983). Dagens call-centers
uppmanas att lira sina anstillda administrera sin rost sd att kunderna foranleds
uppleva att operatoren faktiskt lyssnar pd dem (Ruyter och Wetzels 2000).
Serviceproducenter, sirskilt vid ligstatusserviceyrken, stressas och 6vervakas konstant
(Ehrenreich 2001/2002, Toynbee 2003). Hos Disney ir dven leendet foremal for
systematisk planering, kontroll och utvirdering (Van Maanen, 1991). Det alltid s&
perfekta motet som foretagsledningen dirigerar r ytterst normativt, inte minst nir
det giller kon, sexualitet och etnicitet (Peterson 2003). Serviceproducenten, och dven
kunden, ska lira sig att kontrollera sitt Jag i alla lige. Vi talar om makt och
maktutévning”. Organisationens normer ska internaliseras, den foretagsmissiga

identiteten ska bli en oigenkinnlig och odelbar del av individens identitet.

Det ir dirfor inte utan anledning att viss service management forskning har liknat
servicemdtet vid en teaterforestillning (Grove och Fisk 1992). Frigan ir stilld over
vad som ir dkta i det som hinder och som visas. Servicemétet framstills som en
teatralisk tillstillning som arrangeras av personalen och som kunden inbjuds att delta
i, konsumera samt dven rekonstruera i efterhand (Deighton 1992). Personalen och
kunden ges roller och nir de interagerar forvintas de folja servicens manuskript
(Solomon m.fl. 1985) och upptridda perfekt (Bitner m.fl., 1997). Till skillnad frin
den riktiga teatern ska skddespeleriet dock inte se ut som skiddespeleri. Leendet och
hilsningen ska inte ses som péklistrade utan dkta, som om de kom naturligt inifrén.
Aktdrerna ska agera men inte se ut som aktdrer — diri ligger en grundliggande
skillnad mellan servicemétet och teater: i servicemdtet handlar det om en

kommersiell teknik.

" Gustavsson (2000) observerar att trycket ir stort i foretagen pi att tjinsterna standardiseras, bl.a. for
att ka genomstrémning och effekrivitet.
" For en utstrick diskussion om maktutévning i kundservice se Sturdy m.fl. (2001)
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Post-tayloristisk byrdkrati blandas med skidespeleri som ger sig ut for att inte vara
skadespeleri. Servicemétets deltagare gors till listor av egenskaperna a)...b)... n) som
kinnetecknar en kund eller en serviceleverantdr. Deltagarna av kott och blod
uppléses i en abstrakt bunta av ekonomiska och symboliska transaktioner. De blir till
abstrakta figurer bakom etiketter, som t.ex. kund eller serviceproducent. Deras
minskliga drag, exempelvis deras kinslor, koloniseras. I marknadsrationalitetens
tecken (lis lonsamheten) normaliseras och varufieras deras interaktioner. Det sigs
inte om huruvida det uppstir vigran, motstind, flyke eller smirta. Men man kan
spekulera att skulle inget motstind férekomma skulle man inte behova ligga s&

mycket energi pd att forma individerna efter motets villkor.

Infor servicemotet framstdr bide personalen och kunden som en Andre som ska
analyseras, trinas, forbereddas, konditioneras och vigledas — med andra ord
disciplineras — till skddespeleri som inte vill bli erkint som sddant s3 att métet blir s&
effektivt som mojligt. Avstindet till hur Emmanuel Levinas etik foéreskriver att man

ska méta den Andre kunde inte vara mer pétagligt.

Det kan te sig som om Levinas etik stiller orimligt hdga krav pd individen.
Resonemanget som den grundar sig pd ir strike teoretiske héllet och utan eftergifter
till praktiska omstindigheter. Infor vardagen kan Levinas etik dirfor anses vara
orealistiskt krivande. Icke desto mindre stiller den frigor av vike till var och en om
hur man viljer att leva ut sin minsklighet i kontakt med andra minniskor. Dessa
fragor stills till alla, inte minst till dem som intresserar sig for teorin om och

utdvningen av service management.

Genomgangen ovan kom fram till strivan efter att designa det effektiva serviceméotet
gor att de inblandade individerna — serviceproducent som kund — tenderar att
utsittas for en systematisk disciplinering till att agera ritt. Medan centrala forfattare
inom service management har linge nimnt betydelsen av empati (Zeithaml m.fl.
1988) eller mer nyligen av rittvisa (Bowen m.fl. 1999 ) f6r tjinstekvalitén finns det

dven gott om exempel av hérdhint och tom hinsynslos behandling av tex. de
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anstillda (Ehrenreich 2001/2002; Toynbee 2003) med ett oerhért minskligt lidande

som resultat (Dejours 1998).

Det viktiga i sammanhanget ir att inte tappa ur sikte att ett serviceméte handlar om
ett mote mellan minniskor, dvs. mellan olika ’Andre’. Levinas etik har dirfor sin
plats i servicemétet genom att papeka betydelsen av etiken och det minskliga i hur
den Andre bemdts i sitt sitt att vara annorlunda. Hans etik har sin plats i savil moten
som sker ansikte mot ansikte som genom olika kommunikationstekniker.

Nirmar man sig servicemétet pd ett systemteoretiskt sitt gér man mdtet till nigot
som ska optimeras genom design, styras genom incitament och kontroll, samt
utvirderas utifrdin olika kriterier. En sidan syn reducerar de inblandades
intentionalitet, inlevelse och subjektivitet till reglerbara objekt som i bista fall kan
anvindas som verktyg infér ett méte som framstir som en ingenjorsmissig
tillstdllning. I ett system mots inga livslevande varelser utan endast agenter som ir

abstrakta forestillningar om minniskor.

For att ta fiste pd att servicemotet handlar om kétt och blod, om minniskor som
triffas ansikte mot ansikte eller rost mot rost behéver man utgd ifrin hur motet
erfars, utgd ifrdn det upplevda i métet. Och det ricker inte med att anvinda sig av en
relationsvokabulir, som lirobscker i service management tenderar att gora, for att sd
ska ske. Det som behovs for att finga hur verkliga minniskor upplever serviceméotet
dr ett radikalt och genomgripande perspektivbyte. I stillet for att servicemétet ska ses
utifrdn, som ett foremdl for ledning och kontroll, bor det ses inifrdn, utifrin de
iblandades perspektiv. Om en minsklig interaktion betraktas pa ett mekanistiskt sitt
reduceras deltagarna till sjillgsa varelser i ett avhumaniserat system. Betraktas den
istillet utifrin hur aktdrerna upplever métets situation finns det méjlighet for

individen att trida fram och det minskliga att inta frontscenen.

Ett 6vergivande av det systemteoretiska tinkesittet dir mellanminskliga relationer ses
som mekanistiska foreteelser till formén for ett tinkesitt som strivar efter att finga
hur minniskan upplever sina forhillanden till andra forutsitter dock (minst) tre
radikala perspektivbyten. Forst behdver man en filosofi som inte objektifierar
minniskan utan betonar att hon ir en intentionell och emotionell subjekt. Direfter
behover man 6verge objektifierande vetenskapsteorier till forméin f6r tolkande

ansatser som ldter det mangtydiga och det flyktiga som kinnetecknar det minskliga
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trida fram. Slutligen behdver man sociala teorier som 1 stillet for ate letar efter
lagbundenheter i samhillet strivar efter att finga det méngtydiga och det osiikra i det

sociala.

Richard Sennetts syn pa respekt (2003) ir ett sddant exempel pd socialteori som
oppnar for ett icke-objektifierande sitt att nirma sig minskliga relationer. Sennett
menar i sin analys av dagens vilfirdssamhille att respekten ir hotad, att den har blivit
en bristvara. Den ojimna fordelningen av talang och férmigor som leder till att de
som presterar mindre 4n andra rankas simre, den beroendestillning i vilken manga
vuxna befinner sig t.ex. i férhillande till vilfirdsmyndigheterna och férekomsten av
fornedrande former av medlidande t.ex. hos den organiserade vilgorenheten, gor att
manga individer idag fir svirt att behdlla sin sjilvrespekt och erdvra de andras

respekt. Just ddrfor, menar han, dr det av central betydelse att arbeta for respekten.

Respekt inte ir en statisk egenskap menar Sennett. Det ir i stillet nigot som fods i
interaktionen mellan parterna och som gor det mojligt att 6verbygga ojimlikhetens
barridrer. Paradoxalt tar respekten sin utgdngspunkt i att parterna etablerar sina forsta
kontakter genom nigon slags grundliggande identifikation: den andra 4r nigon eller
ndgot som man kinner igen. Men det giller for parterna att inte lata sig spirras in i
den sjilvrefererande processen att projicera varandras egenskaper pd varandra.
Sjilvuppskattningen ska motvigas av en kinsla f6r den andra. Forst efter att man
kommit ifrn ’felet’ att anta att den andra ir lik en sjilv samtidigt som man betraktar
den som en jimlike kan man bérja arbeta sig fram till respeke. Senetts respeke ir en
kunskap som handlar om att forhélla sig till dem som bir pa ndgot man sjilv inte har
(Winter 2003). Det kan man knappast géra om man viljer att beméta den andra pa
ett standardiserat och forutbestimt, om villvilligt, sitt. Byrdkratisk respekt utgor
ingen respekt menar han: den ojimlikhet som den forutsitter och uttrycker skapar
beroende snarare dn skinker autonomi. Respekt fods inte ur i forhand definierade
definitioner och losningar. Den framkallas i stillet av parter som forhandlar fram
omsesidighet genom komplicerade utbyten av sivil individuella egenskaper som

. 5 . . . .
sociala strukturer”. Att frambringa respekt ir ett hantverksmissigt (eng. craf?)

" Se Dillon (2003) for en detaljerad genomgang av hur man har behandlat "respekt’ inom filosofin.

" Richard Senetts syn p3 respekt ligger ofta nira Emmanuel Levinas syn pi motet med den Andre, fast
inte i frigan om 6msesidighet. Medan Senett anser att respekt grundar sig pd det 6msesidiga, menar
Levinas att var och en ansvarar for sitt forhéllande gentemot den Andre och att 8msesidigheten ir den
Andres ansvar.
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forhéillande dir den ena parten forstar att det finns saker hos den Andre som den inte

kan f6rstd — och att den accepterar det.

Att betrakta respekt som hantverksmissiga anstringningar som handlar om att
forhilla sig 6ppen gentemot det som vi inte forstir hos den Andre f6r oss tillbaka till
Levinas etik. Samtidigt 6ppnar det for praktiska konsekvenser for service

management.

Det ir, till att borja med, littare att peka pa vad som inte ir respekt dn vad som ir
det. Oavsett om man ir anstilld eller kund i4r det exempelvis inte respektfull att
nonchalera, ljuga, bedra eller orsaka lidande. Att forsikra en kund att det dr riee
storlek pa ett klidesplagg eller matchande firger nir sé ir inte fallet, att hilla tillbaka
viktig information alternativc att blinda en wvanlig konsument med
specialistinformation (och kanske dirmed drinka lagbunden information i en strém
av obegripligheter) eller att dra fordel av en spekulants brist pa tid eller alternativ f6r
att forcera fram en simre losning idr enkla exempel pa bristande respekt. Andra
exempel idr att vara arrogant mot sin stidare i hemmet, férolimpande mot en servitor,
aggressiv mot en expedit eller 16gnaktig gentemot en tjinsteman. (Kunden har inte
alltid rite enligt respektlogiken, inte minst dirfor ate det giller ocksa att respektera
personalens integritet och kompetens). Respekt innebir ett strivande efter irlighet,
tydlighet och uppriktighet som i sin tur kan kriva modet att bl.a. siga nej till en affir

eller uppgorelse. Respekt har ett virde men kan ocksd medfora en kostnad.

Centralt dr att respekten fods i en dialog, dvs. ndgot vars utgdng 4r 6ppen och inte
avgjort pa férhand. Det innebir f6r servicemotet at det inte kan styras uteslutande
efter tekniska eller byrdkratiska losningar. Losningar som, i likhet med
envigskommunikation, bygger pd maktmissiga asymmetrier och inte limnar plats at
lyssnande och lyhérdhet infor inligg som kan dndra pd hindelseforloppen — t.ex.
automatiska tonvaltelefontjinster eller hemsidor som saknar 6ppningar mot personlig
yjanst — kan knappast anses vara respektfulla. Ett respektfullt kundbemétande ger
denne mojligheten att paverka métets villkor — vilket 4r dock inte detsamma som att
lata kunden gora vad den vill och vad som helst. Kabinpersonalen i ett flygplan kan
exempelvis under inga omstindigheter ldta resenirerna bli si berusade att dessa inte
kan ta sig ut ur planet om en olycka skulle hinda. I egenskap av professionella

yrkesminniskor skulle de brista i respekt att inte anvinda sig av sin tekniska
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kompetens i ett servicemdte som de ansvarar f6r. (Man bor i sammanhanget komma
ihdg att sjilvrespekt 4r en central underkategori av respekt). Men en respektlogik
skulle striva efter en losning som byggs pa forstielsen mellan parterna och pé lingre
sikt dven deras autonomi. Kabinpersonalen skulle dirfor kunna t.ex. dels arbeta pa att
sjalv forstd och eventuellt ursikta de resendrer som dricker lite f6r mycket, dels
forsoka kontrollera deras drickande genom att inledda ett samtal och papeka de risker
som overdriven berusning medfér for samtliga resenirer. Behovs det sd ska
personalen stoppa passagerarna frin att utgdra en fara for sig sjilva och andra. Det
viktiga i sammanhanget dr att personalen anligger ett sprik, en ton och en blick

priglad av virdighet i sitt méte med den Andre.

Den Andre passar inte alltid in i de férutbestimda egenskaper som man har planerat
for. Det finns emellertid forvintningar att foretag har sivil mental som praktisk
beredskap for att hitta passande 16sningar. Det fick exempelvis det franska flygbolaget
Air France erfara nir det vigrade silja biljetter till ett par blinda forildrar med en sex
mdnaders baby med hinvisning till att flygsikerhet kriver att barnet leds av en seende
vuxen. Savil pressen som den allminna opinionen och si sminingom en tribunal i
Nice fordésmde flygbolagets agerande'’. Respekt utgdr ifrin att ingen minniska
egentligen passar helt i nigon férutbestimd mall. Respektens etik, i likhet med
omsorgsetik (t.ex, Burton och Craig (1996)), vill att man bryr sig om den Andres
specifika behov och begrinsningar samt strivar efter att motverka vad som gor var

och en sirbar.

Samtidigt kan det uppstd besvirande problem om de anstringningar som man goér
gentemot vissa blir till en diskriminering av andra. Alla, inte endast vissa, har rit till
respekt: man ska inte behdva vara ndgon speciell for att fortjiana respeke, det ska ricka
att man ir. Respekt handlar om att 6verbrygga ojdmlikhetens barridrer inte bygga nya
och godtyckliga sidana. Precis som respekt i frigan om att tillimpa befintliga regler
handlar om att hantera den invecklade dynamiken mellan flexibilitet och
principfasthet, handlar respekt i frigan om att hantera individuella sirdrag pa ett
demokratiskt sitt om att finna en delikat balans mellan partikularism och

universalism.
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Respekt handlar likasd om att balansera distans och nirhet. Jag 4r inte nédvindigtvis
intresserad av att som kund bemdtas pé ett mycket nira sitt i alla avseende, t.ex. vid
enkla samtal med ett call-center, apotek- eller restaurangbesdk (se t.ex. Solomon mfl.
(1985)). Detsamma giller personalen som ocksd har ritt dll respekt och inte ir
nddvindigtvis beredd att upplita sitt inre till allmin beskddning och kommersiell
anvindning, sirskilt om den utsitts inom sin tjinst for ett stort antal olika
servicemdte. Férutom att man vill bli respekterad f6r vad man ir sa vill man ocksa att
ens privathet och intimitet ska respekteras, sirskilt inom ramen for ett kommersiellt
forhéllande. Distans vid servicemétet hor lika mycket till respekt som nirhet, och att
dra en adekvat grins mellan de tvd hor dll de svira avvigningar som ett respektfull

kommersiellt férhallande till den Andre innebir.

Dessa enkla exempel dr lingt ifrdn uttdmmande vad respekt innebir f6r motet mellan
minniskor. De ger emellertid en fingervisning pa hur och varfér att lata sig inspireras
av Levinas etik och gora respekten till servicemotets etik kunde bli ett led mot en

organisatorisk etik som kunde befrimjar humanismen i organisationerna.

' Den hindelse, som ir bara en i lingre rad av liknande hindelser, beskrivs t.ex. vid sajten

www.yanous.com (en fransk elektronisk media om personer med handikapp) f6r mars 2004
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