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Forord

Malgéng, den ir firdig! Jag skulle vilja ropa ut ytterligare ett dussintal
liknande uttryck for att beskriva den kinsla jag just nu har efter det att
mitt avhandlingsprojeke ir slutfore — ett mycket stort projekt i mitt liv.
Att skriva en avhandling har varit enormt lirorikt och utvecklande men
ocksd inneburit hart arbete. Under avhandlingsprocessen har det funnits
tillfillen nir jag tinkt och kint att jag dr helt ensam i detta arbete, men
nu nir avhandlingen ir klar inser jag att det finns s manga minniskor
som varit med mig lings vigen och som pd olika sitt bidragit till den
fardiga avhandlingen. Jag skulle hir vilja passa pa att tacka nigra av alla
dessa personer. Tack till alla de minniskor som arbetar pd de verksam-
heter som jag studerat och som si generdst bidragit med sin tid och sitt
engagemang.

Jag vill ddrefter fortsitta med att rikta ett varmt tack till mina
handledare Hervé Corvellec, Erika Andersson Cederholm och Jesper
Falkheimer. Med ert stdd, er kritik och er uppmuntran har ni hjilpt mig
att navigera i avhandlingsprojektet. Ni har alltid gjort er tillgingliga for
att lisa mina texter eller triffa mig for att diskutera avhandlingen eller f6r
att ibland lindra min avhandlingsoro. Utan ert stéd och kritiska gransk-
ning hade jag inte haft en avhandling pa plats idag. Jag skulle ocksa vilja
tacka Gustaf Kastberg, Mia Larsson, Vesa Leppinen, Lars Nordgren och
Filippa Siwe som vid olika tillfillen under resans ging ombetts lisa och
kommentera tidigare versioner av avhandlingen.

Under doktorandtiden har jag haft forméinen att tillh6ra institutio-
nens doktorandkollektiv som spelat en viktig roll under avhandlingspro-
cessen. Kollektivet har fungerat som ett diskussionsforum samt att det
varit ett forum dir man emellandt kunnat f2 gnilla, skratta och vila ut.
Jag vill siirskilt tacka Jorgen Eksell for alla véra spinnande och roliga sam-
tal och for all din hjilp bade i bérjan och i slutet av min doktorandtid.
Tack ocksa till Christian Fuentes for att du vid flera tillfillen tagit dig
tid att ldsa mina texter och gett mig mycket konstruktiv kritik. Ett stort



tack till alla andra doktorandkollegor som Kristina Bickstrom, Maria
Minsson, Tomas Nilsson, Mattias Wengelin, Veronica Aberg, Josephine
Ostrup Backe och alla andra doktorander p3 institutionen for glad och
trevlig gemenskap. Andra kollegor pa institutionen som jag vill tacka for
att de alltid finns dir och bidrar med sin kompetens och sitt vinliga sinne
dr Ulrika Paradis, Annika Permevik, Agneta Planander, Carina Sjcholm,
Pia Siljeklint och Eva Astrom.

Det finns en kollega och vin, Ulrika Westrup, som varit sirskilt bety-
delsefull f6r min avhandling. Ulrika har genom &ren inspirerat och stottat
mig nir det behovts, list mina texter och givit mig viktiga synpunkter
och som jag dessutom alltid har s roligt med si fort vi talas vid eller
ses. Tack, snilla Ulrika! Jag vill dessutom rikta ett tack till Jan E Persson
som var den person som vickte mitt ursprungliga intresse for att forska.
Sérskilt tack till Anna Lindén och Bjérn Lindén som bidragit med idén
till avhandlingens omslagsbild. Férutom att vara en duktig kollega har
Anna den dir unika férmégan att fi minniskor att ma gott nir man ir
med henne.

Det finns ett stort antal personer som stir mig nira och som be-
tytt mycket for mig under de &r som jag skrivit pd min avhandling.
Ingela Kock-Fredriksson vad skulle jag gora utan en vin som dig som
verkar kunna det mesta. Mina kdra kamrater Anna Feuk, Britt-Marie
Lindstrand, Louise Molander, Pauline Porath, Helene Roos och Lena
Rung tack for att ni orkat lyssna och stéttat mig eller som ibland undrat
vad jag héller pd med. Snilla Hakan Jakobsson, tack for att du tidvis
verkligen ifrdgasatt varfor jag skriver en avhandling niir det, som du siger,
finns s& mycket som behover goras dir ute i verkligheten. Dina betiinklig-
heter har hjilpt mig att forstd att det verkligen 4r bade viktigt och nyttigt,
for mig och for verkligheten, att forska. Jag vill ocksd passa pd att tacka
Michaél Berglund och Staffan Lund f6r att ni starke bidragit till mitt
intresse for service och servicemétet. Tack ocksd till Karin Sjobeck pa
Achanta for virdefull sprikgranskning. Dessutom vill jag tacka alla dem
som jag inte har nimnt i detta férord men som p3 olika sitt varit med och
varit ett stdd i avhandlingsprocessen.

Pappa Yngve och mamma Carla Lundell vill jag tacka for att ni alltid
tror pd mig och inger mig kinslan av att jag kan. Jag vet att ni ir stolta



idag nir avhandlingen nu 4r klar. Tack ocksa till min bror Jonas Lundell
for att du hela tiden sagt att jag kommer klara det. Sist men inte minst
vill jag tacka min familj — Bosse, Linn, Adam och Ted for ert tdlamod
med mig under dessa ar och f6r att ni finns i mite liv!

Hollviken i augusti 2012






Kapitel 1

Servicemotet och
verksamhetens tjanstelogik

Det iir fredag eftermiddag och taxin stannar utanfor hotellets entré. Jag
stiiller mig framfor entrén och liter blicken lipa utmed hotellets fasad
och konstaterar att bilden av hotellet pi hemsidan Gverensstimmer med
det jag ser framfor mig. Vil inne i den snyggt utsmyckade hotellfoajén
med vackra blommor och tinda ljus gir jag fram till receptionsdisken
och mits av en hotellreceptionist kliidd i en mirk marinbli kostym och
vit, flickfri och vilstruken skjorta. "Hotellet kinns rent och friischt”,
hinner jag tinka innan jag kommer fram till disken. Hotellreceptionis-
ten stir med rakryggad héllning, ler, soker min blick for att fi kontakt
och nickar forsiktigt som for att visa att jag Gr vilkommen. Han siger
hej och viilkommen och fragar efter mitt namn och ber om att fi mitt
kreditkort. Jag ricker Gver kreditkortet till honom samtidigt som han
lite urskuldande siiger att hotellets riktlinjer ir sddana att hotellgiisterna
maste garantera betalningen av hotellvistelsen genom att debitera kost-
naden i forskott. "Det ir helt i sin ordning”, svarar jag. Direfter pibir-
Jjar receptionisten en febril aktivitet med att vixelvis titta pd mig, leta
i diverse pappersdokument och arbeta i sin dator. Ett kvitto skrivs ut
och dverlimnas tillsammans med ett nyckelkort och jag onskas en trevlig
vistelse.



KaPITEL 1

Serviceméten likt detta kantar minniskors liv och har blivit en allt storre
del av vér vardag. Minniskors medverkan i serviceméten har blivit ett
vanligt sitt att interagera med tjinsteverksamheter av olika slag. Vi deltar
dagligen i serviceméten antingen som kunder, patienter, klienter, stu-
denter, vardtagare och medborgare eller som anstillda i nigon typ av
tjansteverksamhet. Med en tjinstesektor som blir allt stérre utgér dagliga
serviceméten en naturlig ingrediens i vara liv (Bergstrom 2012:49). Bara
i Sverige produceras cirka 25 miljoner serviceméten varje dag (Séderlund
2012:11).

Med det personliga servicemétet avses i service managementlittera-
tur' det tillfille nir verksamhetens féretridare méter och interagerar
med till exempel sina kunder, klienter eller vardtagare (Czepiel, Solomon
och Surprenant 1985, Shostack 1985, Corvellec och Lindqvist 2005b).
Kinnetecknande for det personliga servicemétet ir att det ir ett socialt
méte — en social interaktion mellan verksamhetens frontpersonal® och
de minniskor som anvinder och konsumerar tjinsten (McCallum och
Harrison 1985:35, Normann 2000:69). Inom service management ses
servicemdtet som ett mote med ett tydligt mélorienterat syfte, aktorer
som har vildefinierade roller och organisatoriska ramar som fir inflytande
pa och begrinsar aktdrernas agerande (Czepiel, Solomon, Surprenant,
Gutman 1985:4-6). Det ir ett mote med en processuell karakeir dir det
sker ett antal handlingar och aktiviteter (jfr Gronroos 2008:99). Exempel
pa ett servicemdte kan vara nir bitrddet i en butik artigt frigar en kund
om det 4r ndgot hon eller han kan hjilpa till med i avsike att skapa en rela-
tion och att marknadsfora och silja en vara eller tjinst till kunden. Det
kan ocksé vara ett serviceméte pd ett socialkontor dir en socialtjinsteman
bistdr en kommuninvénare som soker hjilp av ndgot slag.

Servicemétet kan ses som en speciell form av institutionell interaktion
(Echeverri 2000:22). Det ir siledes ett reglerat mote som sker i en verk-
samhetskontext. Begreppet serviceméte anvinds emellertid inte av alla

1 I begreppet service managementlitteratur inkluderas tjanstemarknadsforing (service
marketing) och delar av marknadsféringsforskning som fokuserar pé servicemétet,
tjdnster och kundrelationer.

2 Frontpersonal ir en vanlig gemensam benimning inom service management f6r den
personalgrupp som ansvarar for att i sitt dagliga arbete méta och interagera med till
exempel, verksamhetens kunder, klienter, patienter eller virdtagare.
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SERVICEMOTET OCH VERKSAMHETENS TJANSTELOGIK

verksamheter utan det forekommer en mingd olika begrepp beroende pd
vilken verksamhet det giller, till exempel kund-, silj-, klient-, patient- eller
brukarméte. Det finns inte heller ett gemensamt begrepp for de minnis-
kor som konsumerar och anvinder verksamhetens tjinster. Aven i det hir
fallet anvinder olika typer av verksamheter olika begrepp. P4 sjukhus kan
tjanstekonsumenter kallas for patienter, i butiker for kunder, pa skolor for
elever, pd universitet for studenter, pd advokatbyrder f6r klienter och pa
dldreboenden for virdtagare.

Intresset for servicemdtet ir stort inom traditionell service manage-
mentforskning, bland annat dirfor act detta betraktas som ett mycket be-
tydelsefullt tillfille f6r produktion, konsumtion och marknadsféring av
verksamheters tjinster (se t.ex. Czepiel, Solomon, Surprenant, Gutman
1985, Gronroos 1990, Gummesson 1995, Séderlund 2012). Aktdrerna
i servicemdtet bidrar gemensamt dll att ginsten i nigon min produce-
ras och konsumeras samtidigt (Grénroos 1982). Ménga verksamheter har
ett starke intresse av att paverka servicemotet dirfor att ritt hanterat kan
detta bidra till verksamhetens konkurrenskraft, att kundtillfredsstillelse
skapas samt till 6kad kundlojalitet och dirmed kan servicemétet péverka
verksamheters framging och lsnsamhet (Gronroos 2008). Servicemétet
behover planeras, styras och kontrolleras for att sikerstilla servicekvalitet
och verksambheters effektivitet (se t.ex. Gummesson 1995, Gutek 1995,
Normann 2000, Zeithaml, Bitner och Gremler 2006). I traditionell ser-
vice managementlitteratur 4r detta nigot som man menar liter sig goras,
om 4n inte direke s indirekt (Abiala 2000:1). Tjansteverksamheters 6ver-
levnad och framging avgors till stor del i servicemétet och dr dirfor inte
ndgot som hanteras godtyckligt (Abiala 2000:160).

Forskning om servicemdtet visar viss ensidighet genom att servicemd-
tet vanligtvis presenteras och diskuteras i alltfér generella eller allminna
termer. Det betyder att servicemétet vanligen beskrivs och gérs oberoende
av i vilken typ av verksamhet som matet sker i — verksamhetskontexten
skalas i allt viisentligt bort. Diremot finns det en betydande andel forsk-
ning som visar hur andra centrala faktorer i omgivningen eller kontexten
paverkar hindelser i servicemétet. Med inspiration frin det miljopsyko-
logiska forskningsfiltet visade Bitner (1992) i sin forskning om service-
landskapet (servicescape) att faktorer som till exempel, ljud, ljus, lukt och

11



KaPITEL 1

andra faktorer relaterade till designen av den fysiska miljon fir konse-
kvenser for kunders upplevelser och beteenden. Senare utvecklades ser-
vicelandskapsmodellen, som huvudsakligen fokuserade pd betydelsen av
den fysiska miljon, genom att ocksd sociala och kulturella faktorer, till
exempel personalens egenskaper och attityder samt organisationens kultur
uppmirksammades (Tombs och McColl-Kennedy 2003). Lingre fram i
texten redogor jag mer utforligt for tidigare forskning om servicemétet.

Vanligen soker man i forskning om servicemétet efter kunskap som
kan anvindas for att kunna utforma ett idealt serviceméte for att pa s site
sikerstilla 6kad kundtillfredsstillelse och kundlojalitet (se t.ex. Czepiel,
Solomon och Surprenant 1985, Séderlund 2012). Jag menar att det finns
ett behov av mer fordjupade analyser av hur den sociala och materiella
kontext som karakteriserar varje verksamhet kommer till uttryck i servi-
cemdtet. Man har huvudsakligen riktat in sig pé att soka efter der goda
servicemétet — ett servicemdte som kan gilla for alla olika typer av tjinste-
verksamheter. Fokuseringen pé hur tjinsteverksamheter pé bista sitt bor
utforma servicemétet for att kunna optimera detta behover nyanseras (jfr
Aberg 2007).

Servicemétet ir en foreteelse som béde sirskiljer och forenar olika typer
av tjinsteverksamheter. Beroende pa verksamhet erbjuds helt olika tjinster
(Elfring 1989, Guiry 1992, Echeverri och Edvardsson 2002). I forskning
om tjinster och tjinsters karaktirsdrag visas att dessa 4r mangfasetterade
och heterogena och det innebir att det ir stora skillnader mellan exempel-
vis sjukvardstjinster, utbildningstjinster och finansiella tjanster (Arnerup-
Cooper och Edvardsson 1998:33). Dessa kan vara olika nir det giller till
exempel arbetsintensitet, kunskapskrav, standardisering, variation i efter-
frigan samt i tjdnsters inslag av personal respektive teknik.

Betydelsen av tjinsters olika karaktirsdrag for det som sker i servicemo-
tet diskuteras emellertid i allefor begrinsad omfattning. Dessutom tar man
ytterligare ett steg i riktning mot att skala bort betydelsen av verksamhe-
tens sirart genom att introducera teorier om en dominerande tjinstelogik
(service dominant-logic) (Vargo och Lusch 2004a). Trots kunskapen om att
tjansteverksamheter och tjanster ir olika pagir sedan 2004 forskning med
syftet att finna en universell dominerande tjinstelogik (service-dominant
logic) som ska ersitta den tidigare dominerande varulogiken (Vargo och
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Lusch 2004a). Denna tjinstelogik anses som grundliggande och kan gilla
for alla olika typer av tjinsteverksamheter.

I f6ljande avsnitt ger jag en kort bakgrund och introduktion till den
forskning som diskuterar en tjinstedominerande logik.

Tjanstedominerande logik

Under senare r har det forts diskussioner om behovet av en tjdnstedo-
minerande logik (Vargo och Lusch 2004a, 2004b) — en tjinstelogik som
ligger grunden for ett generellt synsitt pd ginsteverksamheter. Idén om
en dominerande tjinstelogik bidrar till att flera olika typer av tjansteverk-
samheter kan beskrivas pa ett gemensamt sitt. Framvixten av forskning
om en tjanstedominerande logik har sitt ursprung i kritiken av att tidigare
marknadsféringsteorier tar sin utgdngspunkt i en varudominerande logik.
Det som skiljer en varudominerande logik frin en tjinstedominerande lo-
gik dr framforallt synen pé verksamheters resurser. Den varudominerande
logiken ger resurser som land och andra naturtillgangar (operand resources)
foretride medan en tjinstedominerande logik premierar minniskor och
deras kunskap och kompetens (operant resources). Ett centralt argument
som fors fram i detta tjinsteorienterade synsitt 4r att de minskliga resur-
serna bor ses som en fundamental konkurrensférdel f6r verksamheten.

Vargo och Lusch (2004a) menar att det blir problematiskt med mark-
nadsféringsteorier som har sin grund i en varudominerande logik dirfér
att stora delar av samhillet idag domineras av tjinsteverksamheter, som
producerar och erbjuder tjinster, och tjanstekonsumtion. Det finns dérfor
ett behov av att 6ka kunskapen om och férstdelsen for tjansters och tjinste-
konsumtionens sirdrag (Vargo och Lusch 2004a, 2004b). Sokandet efter
tjansteorienterade synsitt 4r inte nigot helt nytt. I service managementlit-
teratur har det bland annat uppmirksammats av den si kallade nordiska
skolan (Grénroos 1982, Gummesson 1987, Normann 2000). Trots detta
blev genomslaget for en tjinstedominerande logik stort i forskningen nir
begreppet introducerades.

En ginstedominerande logik vilar pd ett teoretiskt fundament som
bestdr av initialt dtta, senare tio, grundliggande premisser (Vargo och
Lusch 2004a, 2008). Dessa preciserar och forklarar tjinsters karaktir och
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innehall, synen pa varor, kunder, virde och tjinsters konkurrensfordelar.
Premisserna bildar tillsammans en viktig grund for kunskapen om en
tjinstedominerande logik — en kunskap som kan anvindas for att hjil-
pa tjinsteverksamheter att pd ett bittre sitt forstd, planera och styra sin
marknadsforing. Det 4r dock inte enbart marknadsféring som péverkas av
teorierna om en tjinstedominerande logik utan ocksi verksamhetens syn
pa kunder, ekonomi, I6nsamhet, utveckling och kvalitet (Vargo och Lusch
2004a). Dessutom anses en tjinstedominerande logik ocksa f& betydelse
for management och personal i tjinsteverksamheter (Gummesson, Lusch
och Vargo 2010:10). Jag kommer inte vidare fordjupa mig i tjinstelogi-
kens grundliggande premisser, utan det 4r framférallt forskningens tanke
om att finna en tjinstelogik giltig for alla olika typer av tjinsteverksamhe-
ter som fortsittningsvis behover problematiseras.

Det synsitt som Vargo och Lusch (2004a, 2004b) for fram i forsk-
ningen om tjinstelogik mater viss kritik. Exempelvis menar Achrol och
Kotler (2006:320-333) och Brown (2007) att teorierna om en tjinste-
logik inte erbjuder nigot nytt utan att detta sedan tidigare redan ir sagt.
O’Shaughnessy och O’Shaughnessy (2009, 2011) kritiserar premissernas
definitioner och innehll och menar att de diskussioner som Vargo och
Lusch for dr allefor ateoretiska. Hultman och Ek (2011) ifrigasitter idén
om det ir rimligt och relevant att soka efter en dominerande tjinstelogik.
De riktar kritik mot forskningens ambition att vilja sudda ut skillnaderna
mellan varor och tjinster genom att hivda att tjinster byts mot tjinster.
Detta bidrar till att man tenderar att forbise den komplexitet som verk-
ligheten formas av och snarare reproducerar, eller till och med forstir-
ker, asymmetrin mellan varor och tjinster. De visar att tjinster ir bade
materiella, sociala och dirmed férinderliga (Hultman och Ek 2011:176).
Lovelock och Gummeson (2004:37)) diskuterar om det inte vore ett
alternativ att istillet for ett paradigm, en tjinstedominerande logik, ut-
veckla olika paradigm for olika typer av tjansteverksamheter till exempel,
ett paradigm for tjansteverksamheter som siljer produkeer, ett annat for
verksamheter inom e-handeln och ett tredje for kunskapsverksamheter.
Dock utvecklar de inte resonemangen ytterligare. Jag ansluter mig till de
sistnimnda diskussionerna och menar att det blir problematiskt att fram-
stilla ez tjanstelogik som kan gilla for alla tjansteverksamheter. Det finns
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ett behov av fordjupade diskussioner om vilken betydelse verksamhetens
kinnetecknande karaktirsdrag, verksamhetens tjinstelogik, har for det
som sker i servicemdtet.

Med verksamhetens karaktirsdrag menar jag de typiska drag som
kidnnetecknar en viss typ av verksamhet, och som bidrar till att man kan
kinna igen eller skilja en typ av verksamhet frin en annan. En vardverk-
samhet ir olik en hotellverksamhet, bland annat dirfér att verksamhe-
terna har olika mal, syften och uppgifter vilka bidrar till att olika typer av
verksamheter formar och levandegér olika tjinstelogiker. Verksamhetens
tjinstelogik formas av verksamhetens centrala och uttalade mal, syften,
andra normgivande regler — bade formella och informella samt traditio-
ner. Verksamheters skiftande tjinstelogik tydliggor skillnader mellan till
exempel en virdverksamhet och en butik. Det ir skillnader som far bety-
delse for servicemétet som att ett servicemdte pa ett dldreboende skiljer sig
frin ett mote i en butik, och ett mdte pa en revisionsbyra skiljer sig frin
ett mote pa ett hotell. Genom att belysa skillnader mellan serviceméten i
verksamheter med skiftande tjinstelogiker utmanas idén om der goda ser-
vicemétet eller ez tjinstelogik som tidigare forskning lyfter fram (se ovan).

I servicemétet blir skillnader i servicemétets tjinsteprocesser tydliga, till
exempel i personalens sitt att tala och rora sig och genom hur materiella
ting anviinds och arrangeras samt genom hur verksamhetens rutiner utfor-
mas. Hindelser eller tjinsteprocesser likt dessa kallar jag fortsittningsvis
for praktik i servicemétet. Genom att studera praktik tydliggor jag skillna-
der mellan serviceméten i olika typer av verksamheter och dirmed bidra
till att f6rdjupa kunskapen om servicemdtet och okar forstdelsen for varfor
de varierar och ir olika.

Praktik i servicemotet

Med utgéngspunke i praktikteori kan praktik i servicemétet ses som ett
rutiniserat agerande dir bide det som gors och det som sigs innefattas
(Schatzki 2001). Dessutom foérmedlas en praktik genom ett antal olika
aktorer, bdde minskliga och icke-minskliga, vilka dr sammanflitade med
och omsesidigt beroende av varandra (Nicolini, Gherardi och Yanow

2003a:27). En praktik inbegriper kroppsliga, sprikliga och mentala akti-
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viteter som ofta formedlas genom materiella ting och som tillsammans or-
ganiseras utifrin en delad bakgrundsforstdelse (Schatzki 2001:2, Reckwitz
2002:248). "Practices may be a routinized way in which bodies are moved,
object are handled, subjects are treated, things are described and the world
is understood” (Reckwitz 2002:250).

Forskning inom flera olika vetenskapliga discipliner har sedan linge
intresserat sig for praktik. Dock fick den samtida praktikteoretiska forsk-
ningen en renissans genom boken 7he practice turn in contemporary theory
(Schatzki, Knorr Cetina och von Savigny 2001). I boken introduceras be-
greppet praktikteori trots att detta inte utgor ndgon samlad teori, utan det
dr snarare en samling teorier eller teoretiska perspektiv som himtar inspi-
ration frin flera olika teoretiska omraden (Schatzki 2001). De praktikteo-
retiska perspektiven har vuxit fram inom olika sociala teoribildningar for
att mojliggora forklaringar till och forstdelser for, bland annat praktikens
relation till social ordning (Giddens 1984, de Certeau 1988, Bourdieu
1990, Foucault 1993, 2006). Dessutom poingteras att studier av praktik
bidrar med kunskap om hur praktik reproducerar sociala strukturer och
institutioner (Ropke 2009), makt, mening och identitet (Schatzki 2001,
Skélén och Hackley 2011). Genom att anvinda praktik som studieobjekt,
istillet for individen, sociala grupper, samhiillet eller sociotekniska system,
kan maktrelationer och strukturer i organisationer tydliggoras (jfr Shove
och Walker 2010, Geiger 2009). Studier av praktik kan ocksd bidra med
forklaringar till betydelsen av kunskap och lirande, sprik, institutioner
och system i en praktik (se Bjorkeng, Clegg och Pitsis 2009). Analyser
av praktik kan synliggora de regler som ligger bakom och styr vardagliga
handlingar (Bjérkeng, Clegg och Pitsis 2009).

Att studera praktik och frimst anvinda praktikteori som teoretisk re-
ferensram erbjuder ett alternativt synsitt pé servicemétet i forhallande till
tidigare traditionell forskning inom service management. Praktikteori ger
kontexten, den fysiska, sociala och kulturella, en stérre betydelse 4n vad
servicemanagmentforskningen vanligtvis gor. Utifrén ett praktikteoretiske
perspektiv dr organisationers praktik alltid situationsforlagd, i betydelsen
att denna bade skapar och skapas av den situation eller kontext i vilken
praktiken sker (Jarzabkowski 2005:20). En praktik behéver dirfor alltid
forstas i relation till den situation eller ssmmanhang dir den fakeiskt sker
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(Orr 1996, Yanow 2006). Med praktikens nira relation och sammanlink-
ning med sin kontext produceras och reproduceras organisationer genom
minniskors dagliga praktik. Jag anvinder begreppet praktikteori som ett
samlingsnamn pé avhandlingens teoretiska inspirationskillor, och dessa
omfattar dven en del forskning som studerar praktik, till exempel hils-
ningsritualer, men som inte explicit férhéller sig till samtida praktikteore-
tisk forskning.

Sedan bérjan av 2000-talet har antalet studier med ett praktikteoretiskt
perspektiv 6kat inom omriden som marknadsféring och service mana-
gement (Korkman 2006, Arajou 2007, Kjellberg och Helgesson 2007,
Schau, Muiiiz och Arnould 2009, Skélén, Edvardsson, Vaara och Vargo
2010, Fellesson 2011, Jaakkola 2011, Echeverri och Skalén 2011), kon-
sumtionsforskning (Warde 2005, Shove och Pantzar 2005) och annan
managementorienterad forskning (Orlikowski 2000, 2007, Whittington
2006, Jarzabkowski 2005, Jarzabkowski, Balogun och Seidle 2007,
Gherardi 2009a). Med denna studie avser jag att fortsitta pd den praktik-
teoretiska ansatsen som nyligen piborjats inom framf6rallt marknadsfo-
ring och service management.

En praktikorienterad ansats

Med en praktikorienterad ansats bidrar jag med 6kad forstdelse fér och
kunskap om servicemdtet. Genom att inkludera verksamhetens tjins-
telogik breddar jag forstielsen for servicemétets kontext och fordjupar
dirmed kunskapen om servicemdétet. Beskrivningar av praktik blir ofta
méngfasetterad och komplex dirfor att flera av praktikens ingredienser
samspelar och gors pd olika sitt (begreppen praktikens ingredienser ir
himrtat frin Shove och Walker 2010:472). I det personliga servicemétet i
en hotellreception, som beskrivs i inledningen, visas att mianniskor hilsar
pa och tilltalar varandra, de anvinder sin blick och deras kroppar ror sig
och de kommunicerar bdde verbalt och icke-verbalt. Servicemétet sker
pa en plats i en fysisk miljo. Aktorerna anvinder och hanterar olika ma-
teriella ting som kreditkort, datorer, nyckelkort eller pappersdokument.
Dessutom utfér receptionisten sitt arbete utifrin vissa specifika rutiner
som har sin grund i hotellets gillande riktlinjer. Min utgéngspunkt ir att
skillnaderna mellan ett méte pd ett sjukhus med en likare, eller ett méte
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i en butik med en forsiljare eller ett méte med en revisor pa en revisions-
byrd blir tydliga i personalens praktik.

Med denna inledande diskussion om servicemétet, tjinstelogik och
praktik har bokens tre centrala teoretiska begrepp introducerats. Den
problembild som presenterats om behovet av férdjupade diskussioner om
betydelsen av verksamhetens tjinstelogik for praktik i servicemétet leder
fram till att jag i niista avsnitt kan presentera avhandlingens syfte.

Avhandlingens syfte

I den inledande problembeskrivningen visar jag att det 4r bide viktigt
och aktuellt att utveckla kunskapen om servicemétet i olika tjinsteverk-
samheter. Genom att inkludera kontextuella aspekter som verksamhetens
tjanstelogik och anvinda ett praktikteoretiskt ramverk for analysen vill jag
bidra med okad kunskap kring det som sker i servicemétet.

Syftet ir att undersoka olika tjiansteverksamheter for att férdjupa kun-
skapen om och 6ka forstdelsen for betydelsen av verksamhetens tjanstelo-
gik for servicemétets innehdll och utformning. Den friga jag soker svar
pd dr: Hur kommer verksamhetens tjanstelogik till uttryck i servicemétets
prakeik?

Studien tar utgdngspunkt i personalens och verksamhetens perspektiv.
Utifrin personalens perspektiv diskuteras och visas empiriskt hur praktik
i servicemotet kommer till liv i de olika verksamheterna. Verksamhetens
perspektiv framtrider frimst nir studiens slutsatser och resultat disku-
teras. Jag studerar servicemétets olika tjinsteprocesser och interaktioner
med utgingspunkt frin bide det som personalen gor och deras beskriv-
ningar av vad och hur de gor. I de interaktioner som studeras 4r ocksa de
som konsumerar och anvinder verksamhetens tjinster, vanligen kallade
kunder, nirvarande och agerar. Servicemétet kan dessutom ses som en
triad dir det ér tre parter som mdots (Andersson Cederholm och Gyimothy
2005, 2010). Denna tredje part kan vara, till exempel verksamheten, det
omgivande samhiillet, leverantérer eller anhoriga. Emellertid inkluderar
jag inte direkt kunders eller den tredje partens syn pa och tankar om servi-
cemdétet i denna studie. Det dr personalens praktik och syn pa sin praktik
som utgdr mitt fokus och som ir vigledande for min studie.
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Genom att undersdka praktik i serviceméten kan betydelsen av verk-
samhetens tjinstelogik for servicemétets utformning och innehall tydlig-
goras. Studiens empiriska material har samlats in frin tre olika verksam-
heter: en tingsritt, ett dldreboende och ett hotell. Det ir tre verksamheter
med skilda tjinstelogiker. I avhandlingen ser jag tjinstelogiken som for-
mad av verksamhetens huvudsakliga syften, ml, uppgifter och traditioner
samt de regelverk som varje verksamhet méste folja. Logiken kan ocksa
vara kopplad till branschspecifika traditioner (vérd, rittsvisende eller ho-
tell) eller traditioner som kan relateras till professioner eller yrken som
dominerar i verksamheten (jurister, sjukvirdspersonal, hotellreceptionis-
ter). Sannolikt har ocksd verksamhetens tjinstelogik férindrats 6ver tiden
di den kan ses som historiskt kontingent (jfr Friedland och Alford 1991,
Thornton, Ocasio och Lounsbury 2012), det vill siga att den beskriv-
ning av de tre verksamheternas tjinstelogik som jag gor i avhandlingen
kanske inte giller historiske eller i framtiden utan for den tidsperiod som
verksamheterna studerats. Dock gér jag inga historiska tillbakablickar eller
reflektioner i avhandlingen. Jag tar utgingspunke i det som jag tolkar som
den samtida tjinstelogiken for respektive verksamhet.

Det ir viktigt att betona att dven om betydelsen av verksamhetens
ginstelogik for praktik i servicemétet stdr i centrum i avhandlingen inne-
bir det inte att tjinstelogiken kan forklara allt som sker i métet — det kan
finnas flera forklaringar till eller forstdelser av hindelser i servicemétet.
Det har som nidmnts tidigare ocksd visats i tidigare forskning, och i av-
snittet som foljer redogér jag for en del av den forskning som belyser att
det 4r en mingd olika faktorer eller aspekter i omgivningen som paverkar
servicematet.

Det finns ocksa forskning som pé olika sitt studerat olika logikers bety-
delse for hindelser i organisationer. Aberg (2007) har i sin avhandling visat
hur tre logiker, en kommersiell, en byrékratisk och en social logik, paral-
lellt paverkar det som hinder i tjinstemétet (synonymt med servicemétet)
(Aberg 2007). Dessa tre logiker fir inflytande pa exempelvis servicemo-
tets samtalsménster, personalens moraliska stillningstaganden och akto-
rernas dominansforhéllanden. Emellertid problematiseras inte betydelsen
av verksamhetens tjinstelogik for servicemdotet. Inom institutionell teori
diskuteras hur olika institutionella logiker relaterade till historia, virlden,
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samhillet, professioner eller kultur pé olika sitt kommer till liv i organi-
sationer (Friedland och Alford 1991, Thornton, Ocasio och Lounsbury
2012). Den institutionella logik som &syftas dr huvudsakligen en logik
som finns pa aggregerade makronivéer som virlden, samhillet eller profes-
sioner. Dessa institutionella logiker manifesteras pd en mingd olika siitt,
bland annat i organisationers dagliga praktik (Thornton et al. 2012:129).
Anvindningen av logikbegreppet inom institutionell teori skiljer sig nigot
&t frin min anvindning. Jag viljer att studera en tjinstelogik som finns
pd en verksamhetsniva vilket jag inte finner att man gor i forskningen
om institutionella logiker. Dirmed har jag tydliggjort att forklaringar till
det som sker i servicemétet kan sokas inom flera olika omriden. Jag vil-
jer emellertid att i avhandlingen fokusera pd betydelsen av verksamhetens
tjanstelogik for att 6ka forstdelsen for praktik i serviceméotet.

For att tydligora behovet av férdjupad kunskap om servicemétens va-
riation visar jag i nista avsnitt hur man i tidigare forskning diskuterat
omgivningens betydelse f6r det som sker i servicemétet.

Servicemotet inom service management

Genom att inventera och visa tidigare forskning om servicemdtet vill jag
ge en bild av hur man beskriver och forklarar omgivningens betydelse
for hindelser i servicemétet. Med litteraturgenomgangen tydliggor jag de
faktorer, aspekter eller dimensioner som lyfts fram som betydelsefulla for
servicemotet.

Inledningsvis diskuterar jag sidan forskning som nirmar sig mitt in-
tresscomride genom att denna ocksa i viss man belyser att olika branscher,
verksamheter, tjanster eller yrken péverkar serviceméotet. Dock sker inga
fordjupade diskussioner och analyser av hur verksamhetens karakeir far
betydelse for servicemétet. Direfter redogér jag for en del av den forsk-
ning som visar att faktorer relaterade till fysisk och social miljs, kultur,
personal, tid och arbetsvillkor inverkar pd servicemétet. I genomgangen
inkluderas ocksa sddan forskning som visar betydelsen av servicearbetets
villkor, frin de anstilldas perspektiv, f6r det som sker i servicemétet. Den
sistnimnda forskningen ir dill sin karakeir vanligen kritisk och visar f6-
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retridesvis de negativa effekter som servicemdétet kan ge upphov till hos
personalen (t.ex. Hoschild 1983, Leidner 1993).

Soderlund (2012) gor i boken Kundmiter en djupdykning i kundmo-
tet, det som jag i avhandlingen kallar servicemétet. Séderlund (2012)
inriktar sig framforallt pa att beskriva och diskutera hur medarbetarna,
frontpersonalen, pé olika sitt kan fi inflytande pa kundernas beteenden
och upplevelser. De kan med sitt utseende, sina egenskaper och sin kom-
petens pa olika sitt pdverka kundernas kdpbeslut, kinslor och lojalitet.
Forfattaren sitter kundmétet i fokus och konstaterar att det finns olika
typer av kundmdoten som har olika paverkanspotential. Forfattaren visar
att detta viktiga méte fortjinar stor uppmirksamhet och i boken bide
breddas och fordjupas kunskapen om detta. Emellertid f6rs inga direkt
fordjupade diskussioner om vilken betydelse som verksamhetens karaktir
har f6r kundmétet.

Servicemaitet och verksambetens karaktir

I tidigare forskning finner jag en del som p4 lite olika sitt direkt eller in-
direkt berér att verksamhetens karakeir 4r betydelsefull for utformningen
av servicearbeten, serviceyrken eller tjinsters karakeir, vilket i sin tur pa-
verkar servicemdtet.

Czepiel, Solomon, Surprenant och Gutman (1985:6) uppmirksammar
att olika branscher tenderar att prigla servicemétet genom att ge detta
olika innehall. Dock diskuteras inte detta vidare for att som forfattarna
siger diskutera andra viktigare dimensioner av betydelse for hindelser i
servicemétet. Dessa ir till exempel att kunders forvintningar kan vara
olika, servicegivaren kan ha olika karakeirsdrag eller att produktionsfor-
utsdteningar som lokaler, tid, teknologi eller tjinstens komplexitet ir olika
(Czepiel, Solomon, Surprenant och Gutman 1985:6).

Gutek (1995) och Gutek et al. (2000) konstaterar att servicemdtet Ar
olika beroende pa interaktionens karaktir och att denna kan relateras till
i vilken typ av verksamhet som interaktionen sker i. Forfattarna diskute-
rar och beskriver skillnader mellan ett enstaka kort méte, en pseudorela-
tion, och en relation. Det som skiljer dem &t 4r hur man interagerar. Ett
servicemote som struktureras som ett kort enstaka méte utvecklar ingen
egentlig relation mellan kund och frontpersonalen. En flygvirdinna eller
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en kundtjinstmedarbetare deltar i regel i vilregisserade korta enstaka mo-
ten med ytlig kundkontake. I verksamheter som flygbolag och callcentra
triffar kunderna nya servicegivare vid varje tillfille. Det innebir att par-
terna inte utvecklar ndgon relation eller beroendeférhéllande till varandra.
De forblir ndgot anonyma f6r varandra. Serviceméten som organiseras
som pseudorelationer simulerar en relation. Det betyder att personalen
kan finna information om verksamhetens kunder i till exempel en kund-
databas och dirmed kan de agera som om de kinner och har en relation
till kunden, utan att en relation existerar mellan parterna. I andra servi-
cearbeten 4r servicemdtet snarare att karakterisera som en relation. Kund
och servicegivare har upprepade kontakter och genom dessa skapas en
tillicsfull relation mellan parterna. Tandlikare eller frisorer ir exempel pa
servicegivare som kan utveckla en relation till sina patienter eller kunder.
Gutek (1995) bidrar med viktig kunskap om att olika typer av verksam-
heter organiserar servicemdtet pa olika sitt — antingen som korta enstaka
servicemdten, pseudorelationer, eller som relationer.

I forskning kring servicearbete eller serviceyrken visas att olika typer
av tjidnsteverksamheter utformar arbeten med olika innehall och karaktir
(Abiala 2000, Pettinger 2004). Abiala (2000) undersoker privat service-
arbete och utvecklar i sin studie en typologi som belyser skillnader mel-
lan olika serviceyrken. I vissa serviceyrken stills stora krav pa forsiljning
(telefonforsiljare) och i andra idr det den personliga servicen (frisdr) som
betonas. Kraven pd forsiljning respektive service utformar serviceyrken
med olika karaktirsdrag (Abiala 2000:159). Pettinger (2004) for liknan-
de resonemang och menar att beroende pd om verksamheten erbjuder
kunderna sjilvservice, rutinservice eller personlig service utformas servi-
ceméten med olika utseende och innehall. Guiry (1992) visar att det dr
kundens delaktighet i servicemétet som formar tjanster med olika karak-
tirsdrag. Beroende pd verksamheter erbjuder man tjinster dir kundens
delaktighet 4r olika. Detta priglar dirmed ocksd bide servicearbetets och
servicemdtets innehdll och karakeir.

Price, Arnould och Deibler (1995) visar att det kiinslomissiga innehal-
let i servicemétet varierar med olika verksamheter eller servicearbeten. I
tjinsteverksamheter som finansiell ridgivning, frisor eller plastikkirurgi
virdesitter kunderna huvudsakligen de funktionella férdelarna som tjins-
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ten forvintas ge. Kunden ir frimst ute efter funktionen som att hennes
kapital placeras pa ett sitt som ger hog avkastning eller ate bli klippt enligt
sina 6nskemdl. Dessa tjinster kan medfora eller vicka kinslor som risk
och ridsla hos kunden. I andra tjinsteverksamheter som ett spa, en teater
eller en arrangér av dventyrsresor dr det en annan typ av kidnslomissigt
innehall i gjinsten. Kunderna i dessa verksamheter soker efter och motive-
ras av kinslan i sig. De dr vanligen ute efter en kinslomissig upplevelse nir
de konsumerar tjinster. Forfattarna menar att kunskapen om skillnader
mellan olika tjinsters kiinslomissiga innehdll kan anvindas for att skapa
bittre férutsittningar for att utforma goda serviceméoten.

Aberg (2007:15) underssker betydelser av den organisatoriska kontex-
ten for tjinstemétet (synonymt med servicemétet). Studien visar att tjins-
temdtet och aktdrernas handlingar formas av tre logiker: en kommersiell,
en byrakratisk och en social logik. Dessa paverkar exempelvis tjinstems-
tets samtalsmonster, aktorernas rationalitet, moraliska stillningstaganden
och dominansforhdllanden mellan aktdrerna. Det empiriska materialet
himtas frin ett forsikringsbolag. Inga direkta slutsatser dras kring bety-
delsen av karaktirsdragen hos forsikringsbolag for tjanstemétet. Diremot
lyfter Aberg (2007) tydligt fram att den organisatoriska kontexten har in-
flytande pa tjanstemétet. Studien ir intressant dirfor ace den inkluderar
och férdjupar diskussionen om att organisationskontexten generellt dr
viktig for det som sker i tjinstemdotet.

Den inledande redogbrelsen for forskning om betydelsen av karaktirs-
dragen hos verksamheten, tjinsten eller servicearbetet visar att dessa bidrar
till servicemétets innehdll och utformning. I nista avsnitt redogor jag for
tidigare forskning som studerar relationen mellan omgivning och service-
motet. Foretridesvis studeras hur faktorer i den fysiska respektive sociala
miljon eller hur faktorer relaterade till kultur, frontpersonal, tid eller or-
ganisatoriska forutsittningar paverkar upplevelser och beteenden i servi-
cemdtet. Det finns sedan tidigare ndgra f& mer sammanfattande 6versikter
over omgivningsfaktorer eller aspekter som anses inverka pa kunders upp-
levelser och beteenden i serviceméten till exempel Turley och Milliman
(2000), Clitheroe, Stokols och Zmuidzinas (1998). Generellt problemati-
serar man inte, i den forskning som jag redogér for nedan, om och i s fall
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hur de studerade faktorerna varierar och beror pd i vilken verksamhet som
studeras, utan detta limnas vanligtvis utanfor diskussionerna.

Servicematets fysiska miljo

I borjan av 1990-talet fick betydelsen av servicemétets fysiska miljo ett
genomslag med Bitners (1992) introduktion av en servicelandskapsmo-
dell, ndgot som visserligen uppmirksammats tidigare, bland annat av
Kotler 1973, Eigler och Langeard 1977, Booms och Bitner 1982 och
Lovelock 1984. Med begreppet servicelandskap fick fysisk miljé en cen-
tral plats i diskussionerna om de konsekvenser som servicelandskapet
fir pa hindelser i servicemdétet. Huvudsakligen studeras det inflytande
som atmosfiriska variabler, som ljud, ljus, lukt och artefakter som in-
redning, utrustning och skyltar, fir pd frimst kunders upplevelser och
beteenden (se Ek 2005:202 for en genomgang av servicelandskapsforsk-
ning). Dessutom betonar viss forskning specifikt teknologins inverkan pa
kunders upplevelser i servicemétet (Heckman och Guskey 1998, Bitner,
Brown och Meuter 2000, Beatson, Lee och Coote 2007).

Den miljopsykologiska forskningen utgor en viktig grund for forstiel-
sen av relationen mellan fysisk miljé och servicemétet (t.ex. Mintz 1956,
Maslow och Mintz 1956). De atmosfiriska variablerna ses som stimu-
lifaktorer vilka minniskor férvintas reagera pd (Baker 1986). Med ritt
styrning av den rumsliga kontextens design 6kar mojligheterna for att
skapa goda serviceméten och dirmed lingsiktiga lonsamma kundrela-
tioner (Clarke och Schmidt 1995). Det rationella och normativa priglar
generellt forskningen om servicelandskap, och viss kritik riktas bland an-
nat mot modellens fokus pa den fysiska miljon. Frimst framh&ller man
att forskningen saknar tydliga problematiseringar om den sociala miljons
betydelse for servicemétet (se Ek 2005 f6r en genomgang av kritiken).
Modellen utveckladess och kom senare att ocksd inkludera betydelsen
av servicemétets sociala och kulturella miljé (se Tombs och McColl-
Kennedy 2003).
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Servicemitets sociala miljo

Flera olika sociala aspekters inverkan pd servicemétet lyfts fram som cen-
trala, exempelvis andra kunder pd platsen for servicemétet (Grove och
Fisk 1997, Mossberg 2003, Zeithaml, Bitner och Gremler 2006) och
hur manga kunder som finns pi platsen och vem de 4r (Mossberg 2003,
Andersson och Mossberg 2004). Dessutom visas att personalbeman-
ning, det vill siga antalet personal per kund, fir inflytande pé servicemo-
tet (Rafaeli och Sutton 1987, Conlon, Van Dyne, Milner och Ng Kok
2004). Andra aspekter som triingsel och kdande lyfts ocksa fram som vik-
tiga for kunders kvalitetsupplevelse och lojalitet (Hui och Bateson 1991,
Dabholkar och Bagozzi 2002, Tombs och McColl-Kennedy 2003, 2010).
Generellt ser man kausala samband mellan dessa sociala faktorer och upp-
levelser i servicemétet.

I annan forskning, som ocksa diskuterar omgivningen sociala dimen-
sioner, 4r det rationella synsittet inte lika tydligt och framtridande, exem-
pelvis i studier som beror det rumsliga avstandet mellan frontpersonal och
kund och hur det paverkar upplevelser i servicemétet (Willis och Hamm
1980, Price, Arnould och Tierney 1995, Price och Arnould 1999). Fysisk
nirhet mellan parterna skapar en kinsla av tillmétesgdende, tillhorig-
het och personligt engagemang hos kunderna (Price och Arnould 1993,
1999, Price, Arnould och Tierney 1995). Denna nirhet ger en dppen-
het i servicemétet som bidrar till att kunderna upplever personalen som
varm och trovirdig (Mehrabian och Wixen 1981, Rafaeli 1989, Bove &
Johnson 2000). Nirhet mellan servicemétets parter 6kar mojligheten att
utveckla en fortroendefull relation som positivt inverkar pa kundernas lo-
jalitet (Willis och Hamm 1980, Price, Arnould och Deibler 1995). Om
personalen dessutom litt ror vid kunden i servicemétet upplever kun-
derna dem som mer empatiska och trovirdiga 4n om de inte r6r vid dem

(Pattison 1973).

Servicematet och tid

Tidpunkten for servicemétet, vintetider, férseningar och kundens egen
tidspress kan pa olika sitt fi konsekvenser for upplevelser och kins-
lor i servicemétet (Maister 1985, Hui och Bateson 1991, Butcher och
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Heffernan 1998, Sarel och Marmorstein 1998, Dabholkar och Bagozzi
2002). Dessutom visas att tid, relaterad till hur linge man varit kund i en
verksamhet, det vill siga om man ir ny kund eller stamkund, samt med
vilken frekvens kund och personal méts, ir viktiga for styrkan i relationen
(Bove och Johnson 2000). Ju oftare och desto lingre tid man ir kund i en
verksamhet ju storre blir méjligheterna att en fértroendefull relation kan
utvecklas mellan frontpersonal och kund (Bove och Johnson 2000).

Hur linge ett servicemote pagdr, tidsmissig varaktighet, ir betydelse-
fullt for kundernas upplevelser och beteenden. Price, Arnould och Tierney
(1995) visar i en uppmirksammad studie att serviceméten som pagar en
nigot lingre tid ger 6kade majligheter for att parterna ska nd en émsesi-
dig forstaelse och tillfredsstillelse. I serviceméten med lite lingre varaktig-
het, som hos friséren eller pd en dventyrsresa, tenderar det kinslomissiga
innehallet i servicemétet att 6ka (Price och Arnould 1993, Price, Arnould
och Deibler 1995, Price, Arnould och Tierney 1995, Bitran, Ferrer och
Oliveira 2008). Det kinslomissiga innehallet 4r mindre i servicemdten
som ir korta, exempelvis i ett snabbkép, pd en bensinstation eller i en
snabbmatsrestaurang. I denna typ av serviceméten minskar kravet pa per-
sonalens kommunikationsférméga. Dessutom fljer de korta métena ofta
ocksd ett forutbestimt monster som ger det en standardiserad karaktir
ndgot som bidrar dill att ytterligare minska det kinslomissiga innehal-
let. Servicemétets kinslomissiga innehall stiller siledes specifika krav pa
frontpersonalens formdga att kommunicera. I denna sistnimnda forsk-
ning visar man att verksamhetens karakeir har betydelse for servicemétet.

Servicematet och kultur

Forskning som pd ett eller annat sitt diskuterar organisationskulturens
betydelse 4r omfattande i traditionell service managementlitteratur. Dir
betonar man att organisationskulturen ir sirskile viktig for sivil perso-
nalens som kundernas upplevelser och beteenden i servicemétet (se t.ex.
Edvardsson, Gustavsson och Riddle 1989, Normann 2000, Grénroos
2008). Organisationskultur eller servicekultur (Gronroos 2008) paverkar
personalens attityder, kinslor, agerande och motivation vilket kommer
till uttryck i servicemétet. Utgdngspunkten att organisationers kultur dr
mojlig att planera, styra och kontrollera si att det goda servicemétet kan
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utformas visar forskningens generellt rationella synsitt (Lockwood och
Jones 1989, Lewis och Entwistle 1990, Zerbe, Dobni och Harel 1998,
Schneider, White och Michelle 1998, Salanova, Agut och Peiré 2005).

Andra kulturella aspekter som undersoks ir betydelsen av bide kunder-
nas och personalens nationalitet och genus for hindelser i servicemétet.
Dessa paverkar parternas formaga att visa lyhordhet, flexibilitet och an-
passningsbarhet i servicemétet (se t.ex. Mattila 1999a, 1999 b, Winsted
1999, Stauss och Mang 1999, Liu, Furrer och Sudharshan 2001, Patterson
och Mattila 2008). Dessutom kan bdde kundernas och personalens genus
f& en verkan pd parternas kiinsla av tillfredsstillelse i och utvirderingar av
servicemotet (Dawn och Ostrom 1993, Mohr och Henson 1996, Mattila,
Grandey och Fisk 2003).

Servicemétet och frontpersonal

Frontpersonalen har en kritisk och avgorande roll for hindelser i ser-
vicemétet. Det vilar ett stort ansvar pi dem att arrangera servicemétet
pa ett sidant sitt att kunden blir néjd (Ivarsson och Larsson 2009:68).
Frontpersonalen betraktas generellt som en del av tjinsten genom att de
producerar och levererar gjinsten (Grove och Fisk 1992). De f6rvintas
bland annat férkroppsliga verksamhetens varumirke och marknads-
fora och silja verksamhetens tjidnsteutbud (Zeithaml et al. 2006:354).
Personalen ses som en strategisk resurs som behdver engageras och mo-
tiveras for att skapa positiva upplevelser i servicemétet (Gronroos 1978,
Berry 1981, Gummesson 1991).

Personalen utgdr en estetisk arbetskraftresurs som verksamheter kan
stilla estetiska krav pd (Warhurst, Nickson, Witz och Cullen 2000a,
2000b). Deras yttre kan arrangeras och forpackas sé att det i servicemétet
stirker verksamhetens image och varumirke (Solomon 1985, Nguyen och
Leblanc 2002, Pettinger 2004, Soderlund och Julander 2009). Genom
styrning och kontroll av personalens yttre attribut, till exempel kliddsel, ac-
cessoarer som smycken, utseende som smink, frisyr, vikt, kroppsform och
frischor kan upplevelser och beteenden i serviceméotet paverkas (Hoschild
1983, Leidner 1993, Petersson 2003, King, Winchester och Sherwyn
2000).
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Personalens inre attribut, till exempel personliga egenskaper, ir centrala
for att skapa positiva upplevelser i servicemétet (se Ivarsson och Larsson
2009 for en dversikt). Deras sociala formaga kan formas eller stiliseras pa
ett sitt som gynnar méjligheterna att skapa goda servicemoten (Warhurst
et al. 2000a, 2000b). I forskningen framtrider nigra centrala service-
orienterade personliga karaktirsdrag eller attityder som sirskilt viktiga ge-
nom att de fir effekter pa servicemétet (Kassarjian 1971, Hogan, Hogan
och Busch 1984, Brown, Mowen, Donovan och Licata 2002, Donovan,
Brown och Mowen 2004). Nigra exempel pd detta 4r en varm person-
lighet (Lovelock 1984, Lemmink och Mattson 2002), empatisk forma-
ga, villighet att betjina, vinlighet, professionalism (Parasuraman, Berry
och Zeithaml 1991), anpassningsbarhet, social kompetens (Brown et al.
2002), emotionell stabilitet, extrovert liggning, plikttrogenhet (Donovan
etal. 2004), autentisk, artig samt formagan att utdva effekdivitet och kon-
troll i servicemétet (Winsted 2000). Dessutom poingteras personalens
fallenhet for att visa genuinitet, respekt, hinsynsfullhet, engagemang och
intresse 1 servicemotet (Butcher et al. 2003).

Férmagan att vara personlig, till exempel att kunna sméprata, ge per-
sonliga rad och hjilp, anses inverka pa kunders tillfredsstillelse (Surprenant
och Solomon 1987). I deras studie dras slutsatsen att varje verksamhet bor
anpassa personalens grad av att vara personliga i servicemétet till verksam-
hetens karaketir. I en virdverksamhet ir det virdefullt att likaren i métet
med en patient dr personlig medan man i en verksamhet som en snabb-
matsrestaurang inte onskar att frontpersonalen blir alltfor personlig i kon-
takten med kunden (Surprenant och Solomon 1987). Férfattarna fringdr
hir tanken om ett bista serviceméte och betonar att olika verksamheter
formar olika serviceméten med olika karakeir.

Servicemitet och kommunikation

Kommunikationen i servicemétet ir strukturerad och féljer vissa ménster
(Ventola 1987). Ventola (1987) visar att oavsett kontext f6ljer konversa-
tioner i ett servicemdte vissa generella ménster, till exempel hur man hil-
sar eller hur parterna fordelar ordet mellan sig (turtagning). Forfattaren
pekar pa att det ir genom spriket som sjilva tjinsten manifesteras. Aberg
(2007) visar i sin avhandling om tjinstemétet att sprik och kommunika-
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tion dr normstyrda och kan forklaras utifrdn tre olika logiker — kommer-
siell logik, byrakratisk logik och social logik — med olika mél och rationa-
litet vilka péverkar samtalsménster och kommunikation i servicemétet.
Forskning om betydelsen av det nationella spraket ir omfattande (se t.ex.
Clarke 2000, Marcella och Davies 2004, Holmqvist 2011). Generellt
visar denna forskning att bdde kunders och personalens upplevelser och
beteenden i servicemétet paverkas av om parterna kan tala och forstd
varandras respektive nationella sprék.

Kommunikationen priglas ocksd av servicemdotets grad av intimitet,
till exempel kroppslig och/eller kinslomissig nirhet, och av vad som av-
handlas i servicemotet (Ivarsson 2005:36-44). Ett servicemote mellan en
likare och patient karakteriseras av en hdg grad av intimitet, antingen
med kroppslig eller kiinslomissig nirhet eller bdde och. Dessutom foku-
serar samtalet pa patientens specifika sjukdomstillstind medan ett servi-
cemote i en butik ofta har 1ig grad av intimitet och aktérerna kan samtala
om vad som helst som vider eller nyheter (Ivarsson 2005:36-44). De se-
nare studierna jag nimnt priglas inte av den normativitet och rationalitet
som den tidigare kritiserade traditionella service managementforskning-
en. De tycks inte ha f6r avsike att bidra med kunskap som ska anvindas
for att bittre kunna utforma det goda servicemdtet, och de viljer att lyfta
fram och problematisera servicemétets relation till den organisatoriska
kontexten.

Ytterligare kommunikationsaspekter som belyses ir betydelsen av hu-
mor och den icke-verbala kommunikationen f6r hindelser i servicemétet.
Att kommunicera med hjilp av humor kan skapa en trevlig och behaglig
atmosfir i servicemotet (Gremler och Gwinner 2000). Med humor kan
frontpersonal skapa en positiv stimning, manipulera kunders kinslor,
reparera misstag, attrahera och behélla kunder (se Ivarsson och Larsson
2009 for en genomging). Anvindningen av humor behover anpassas till
kontexten for att inte riskera att f3 negativ effekt (Francis, Monahan och
Berger 1999).

Dessutom diskuteras det inflytande som den icke-verbala kommuni-
kationen har pd serviceméotet. Négra viktiga faktorer som uppmirksam-
mas dr kroppsspréiket, det vill siga kroppsrorelser, ansiktsmimik, rost-
lige, pauseringar (Echeverri 2000, Sundaram och Webster 2000, Moore
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2008) och personalens formaga att lyssna (de Ruyter och Wetzels 2000,
McKechnie, Grant och Bagaria 2007). Echeverri (2000) visar att icke-
verbal kommunikation i servicemétet dr kontextberoende. Varje sam-
manhang dir servicemdten sker behdver dirfor analyseras utifrén sina
specifika kommunikationsdrag (Echeverri 2000:225).

Servicemitet och organisatoriska forutsittningar

Aven om man i forskning om servicearbete inte alltid explicit diskuterar
betydelsen av de villkor som vanligen karakteriserar dessa arbeten for ser-
vicemotet viljer jag att inkludera dem i litteraturgenomgingen. I forsk-
ning om servicearbetens villkor eller férutsittningar diskuteras vanligtvis
att faktorer eller villkor som arbetets liga loneniva, laga status, standar-
disering, personalens generellt liga utbildningsnivé och begrinsade be-
fogenheter samt kunders suverina stillning och nirvaro i jinsteproduk-
tionen péverkar personalens motivation och engagemang (Leidner 1993,
Ritzer 1996, Abiala 2000, Korczynski 2002, 2009). Detta inverkar dir-
med ocksd pd hindelser i servicemétet. Merparten av studierna utgar frin
personalens perspektiv och ir kritisk till sin karaktir. Exempelvis disku-
teras att graden av arbetsstandardisering, styrning och kontroll av arbets-
uppgifter, frontpersonalens utseende, klidsel, sprak, humor och attityder
fir inflytande péd personalens kiinsla av underordning och dirmed ocksa
deras agerande i servicemdtet (Leidner 1993, Ritzer 1996). Emellertid
visar Ivarsson och Larsson (2008) i en studie att servicearbete sett frin
personalens perspektiv kan tolkas vara positivt och negativt pd samma
géng. Servicearbetet kan upplevas negativt genom sina krav pa standardi-
sering, rutinisering, estetik och kinslokontroll men samtidigt ge persona-
len arbetstillfredsstillelse genom alla positiva kundkontakter. Férfattarna
konstaterar att servicearbete karakteriseras av tvetydighet (2008:57).
Annan forskning om servicearbete fokuserar pd arbetets dramatur-
giska inslag och ser pa detta som ett skddespel (Grove och Fisk 1992).
Med ett dramaturgiskt perspektiv forvintas aktorerna spela sina roller
utifran ett vildefinierat manus (Goffman 2002). Idén om att servicear-
bete ir att delta i ett vilregisserat skidespel far implikationer for de villkor
som kommer att forma arbetet (Grove, Fisk och Dorch 1998, Broderick
1999). Genom introduktionen av forskning om upplevelseekonomin fick
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det dramaturgiska perspektivet en renissans (Pine och Gilmore 1999).
Utgidngspunkten i denna forskning ir att allt arbete ses som ett skadespel,
och syftet ir att bidra med kunskap sa att verksamheter kan regissera och
utforma servicemotet pé bista sitt.

Arbetet i tjdnsteverksamheter ses som ett emotionellt arbete eller
kinsloarbete med arbetskraft som karakteriseras som emotional labour
(Hochschild 1983). Det innebir att frontpersonal frvintas kunna han-
tera bide sina egna och kundernas kinslor. Frontpersonalens kinslor be-
traktas inte lingre som deras privata utan ir nigot som tjdnsteverksam-
heter vill kontrollera och styra. Tjinsteverksamheter kommersialiserar
personalens kinslor genom att man likriktar dem i en f6r verksamheten
onskvird riktning.

I servicearbeten utsitts frontpersonal for kinslomissiga pafrestningar,
detta fir konsekvenser for deras sjilvkinsla, subjektivitet (jagkinslan)
eller sjilvidentitet som kan fi konsekvenser for servicemétet (Petersson
2003). Olika serviceyrken, till exempel flygvirdinna (Hoschild 1983),
servitris (Leidner 1993), viktare, begravningsentreprenér och likare
(Noon och Blyton 1997), stiller olika krav pa personalens sitt att hantera
bade sina och andras kinslor. Beroende pé kinsloarbetets karakeir formar
olika typer av verksamheter olika serviceyrken. I studier av servicearbete
overges generellt tanken om ett bista sitt att utforma servicemdotet.

I den traditionella service managementlitteraturen fortsitter man att
soka kausala samband mellan personalens kinslor och hindelser i servi-
cemdtet. Vanligen studeras vilka direkta konsekvenser emotionella aspek-
ter som personalens och kunders humér och kinslor som ilska, glidje,
missndje och irritation (Price, Arnould och Deibler 1995, Liljander
och Strandvik 1997, Knowles, Grove och Picket 1999, Mattila och Enz
2002) far for fraimst kunders upplevelser i servicemétet. Man visar att det
finns direkta samband mellan frontpersonalens och kundernas kiinslor av
tillfredsstillelse och beteenden i servicemétet (t.ex. Kiipers 1998).

Serviceméotet en mmmanﬁtming

Ovanstdende litteraturgenomging visar forskning som lyfter fram att
servicemétet paverkas av en mingd olika faktorer eller aspekter i omgiv-
ningen. Emellertid 4r det frimst forskning om servicearbeten som proble-
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matiserar att servicearbeten i olika verksamheter har olika forutsittningar
eller villkor vilket fir betydelse for servicemétets innehall och utformning

Mainga forskare ir eniga om att den omgivande miljén eller kontex-
ten har inflytande pé servicemétet, sirskilt pd kvalitetsupplevelser (se t.ex.
Bitner 1992, Séderlund 2012). Forskningen 4r emellertid huvudsakligen
inriktad pé att studera kontextens inverkan pa vad som gors i service-
motesinteraktioner och mindre pd hur det gors (jfr Echeverri 2000:1).
Gronroos (1982) betonade tidigt betydelsen av att i forskningen ocksg in-
kludera servicemétens hur-dimension, det vill siga hur saker och ting gors
i servicemétet. Hur-dimensionen blir servicemétets funktionella kvalitet.
Detta idr kunskap som ir central for min studie.

Forsok att vidga synen pa servicemétet och dirmed bryta ensidig-
heten kring ett generiskt servicemdte ges i antologin Servicemiter —
Multidisciplinira dppningar (Corvellec och Lindquist 2005b). Antologin
“syftar till atc Sppna upp for en mer aspektrik och fordjupad forstielse
for servicemotet” (Corvellec och Lindquist 2005a:7). Trots antologins
(Corvellec och Lindquist 2005b) ambition att ge en mer nyanserad bild av
servicemdtet uppmirksammas inte betydelsen av verksamhetens karaktir
for det som sker i servicemétet. Detta kan ha sin grund i att verksamhe-
tens karaktir anses vara mindre betydelsefull f6r det som gors i servicemdo-
tet eller 4r ndgot som tas for givet och dirfér inte berdrs. I andra studier
relaterade till arbete, inte specifikt servicearbete, visas att organisatoriska
fenomen eller hindelser i en verksamhet generellt organiseras med ut-
gingspunkt i de specifika sirdrag som karakteriserar arbetet (Suchman
1987, Orr 1996, Dourish 2004). Inte heller i dessa studier finner jag for-
djupade diskussioner om betydelsen av det som ir specifikt for olika typer
av verksamheter.

Med utgangspunkt i vad tidigare forskning om servicemétet studerat
visar jag att det finns ett behov av fler undersékningar som fokuserar pa att
undersoka betydelsen av verksamhetens logik for servicemétets innehall
och utformning. Genom att fora fram och diskutera skillnader mellan ser-
vicemdten i olika typer av verksamheter bidrar jag till att lyfta bort en del
av de begrinsningar som finns i tidigare service managementforskning.
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Avhandlingens innehall och struktur

I det inledande kapitlet argumenterar jag for att det finns bade relevanta
och rimliga skal att belysa och problematisera verksamhetslogikens bety-
delse for servicemétets innehdll och utformning som inte tidigare stude-
rats tillrickligt utan behover undersokas ytterligare. Med ett praktikteore-
tiskt perspektiv fordjupas kunskapen om praktik i servicemétet.

I kapitel tva redogor jag for hur jag gatt tillviga for att genomfora denna
studie. I kapitlet presenterar jag avhandlingens teoretiska perspektiv och
studiens kvalitativa flermetodsansats. Jag anvinder och kombinerar meto-
der som intervjuer, observationer och dokumentstudier for att undersska
servicemdtets praktik i tre olika typer av verksamheter: en tingsritt, ett
dldreboende och ett hotell.

I kapitel tre diskuteras praktikteori och behovet av kontingenta per-
spektiv. Med en kort inledande sammanfattning av tidigare organisa-
tionsteoretiska kontingensteoriers syn pa relationen mellan organisationer
och omgivning #dgnas direfter kapitlet at praktikteorier. De kontingenta
perspektiven utvecklades som svar pa de tidigare alltfor rationella syn-
sitt som priglat och fortfarande i viss mén priglar organisationsteorier.
Med en rationell syn pa organisatoriska hindelser eller foreteelser antas
de ske oberoende av det socio-materiella sammanhang i vilka de sker —
ett synsitt som ocksd traditionell service managementforskning priglas
av. Praktikteorier utgdr studiens teoretiska inspirationskillor. Dessa ligger
grunden f6r det praktikteoretiska perspektiv som anvinds for att studera
servicemétespraktik i olika verksamheter. Jag menar att praktikteorier sva-
rar pd behovet av att finna nya perspektiv reducerade frin den rationalitet
och fokusering pé det kognitiva som dominerar tidigare studier av servi-
cemdtet (jfr Corradi, Gherardi och Verzelloni 2010). Utifran praktikteo-
retiska resonemang problematiseras vad och hur minniskor, materialiteter
och regelverk gor i servicemdotet. Avsikten med kapitlet ér att utveckla ett
analytiskt ramverk som vilar pd praktikteori och som kan anvindas vid
analys och tolkning av den studerade servicemétespraktiken.

I kapitel fyra, fem och sex presenteras de tre verksamheterna tingsrit-
ten, dldreboendet och hotellet. Jag beskriver och analyserar tjinstepro-
cesser och praktik i serviceméten i de tre verksamheterna. De empiriska
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beskrivningarna har sin grund i mina tolkningar av personalens berit-
telser om sin praktik och observationer av personalens praktik samt i min
lasning av verksamheternas olika styrdokument. Avsikten med kapitlet 4r
att utifrn det empiriska materialet illustrera och analysera vad och hur
frontpersonalen i respektive verksamhet gor samt deras tankar om hur de
ser pa sitt sdtt att gora 1 servicemdoten.

I kapitel sju syntetiseras analysen av de tre empiriska fallen. Det empi-
riska materialet analyseras och tolkas utifrén det praktikteoretiska ramver-
ket. I detta kapitel presenteras svar pd avhandlingens syfte och friga. Jag
redogdr for avhandlingens slutsatser som visar hur verksamhetens tjins-
telogik kommer till uttryck i servicemétet och fir betydelse for motets
innehall och utformning. Jag jimfér och diskuterar skillnader mellan ser-
vicemdtespraktik i de tre verksamheterna.

I kapitel 4tta, det avslutande kapitlet, summerar jag slutsatserna och
fordjupar analysen av dessa slutsatser genom att presentera tre centrala di-
mensioner i servicemétet relaterade till verksamheternas olika logik. Dessa
dimensioner framstir som viktiga for att forklara och forstd servicemo-
tens variation. Dessutom beskriver jag studiens kunskapsbidrag och de
implikationer som studiens praktikteoretiska analys av servicemétet kan
innebira.
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Att studera servicemoten i
tiansteverksamheter

Serviceméten undersoks genom en kvalitativ flermetodsansats som stu-
derar praktik i tre olika verksamheter: en tingsritt, ett dldreboende och
ett hotell. I kapitlet visas och diskuteras valet av teoretiska inspirations-
killor, metodologisk ansats och metoder. Mitt val av teoretiskt ramverk
leder till att vissa detaljer uppmirksammas och inte andra. Den valda
ansatsen och metodverktygen producerar en sirskild version av de under-
sokta fenomenen och didrmed viljer man som forskare bort andra méjliga
versioner.

Perspektiv och teoretiska inspirationskallor

Studien ir baserad pa empiriska undersokningar och har en tolkande och
kvalitativ flermetodsansats. Det 4r en ansats som gor det mojligt att fo-
kusera pd de sociala dimensionerna av minniskors verklighetskonstruk-
tion och synliggéra hur sociala konstruktioner kommer till liv i vardaglig
praktik (Prasad 2005:13-17). Min avsikt ir att synliggéra servicemotets
méngfasettering, komplexitet och processuella karaktir, vilket gor en
kvalitativ studie limplig (Forester 2003, Silverman 2006). En kvalitativ
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studie hjdlper mig ocksa att soka forstdelse for verksamheterna som so-
ciala institutioner och fér mikropraktik i serviceméten (jfr Alvesson och
Deetz 2000:7). Den kvalitativa studien underlittar ocks3 for att kunna
hantera flera perspektiv. Det ir frontpersonalens perspektiv som ir ut-
gangspunkten. Jag studerar hur de gor och stiller fragor till dem om hur
de ser pa och vad de tinker om det som de dagligen gér. Utifrin detta
perspektiv diskuteras studiens resultat ur ett verksamhetsperspektiv.

Med utgingspunkten att underséka och analysera praktik i sociala £6-
reteelser som serviceméten sokte jag mig till det praktikteoretiska filtet,
vilket dr ett sociologiskt orienterat filt som erbjuder hjilp att problema-
tisera och forstd daglig praktik i serviceméten. Praktikteoretiska resone-
mang visar att praktik r socialt konstruerat och att den varken ir helt
fri eller helt forutbestimd (Giddens 1984, Sztompka 2008) utan kinslig
for och beroende av sin kontext. En praktik ses som bade minsklig och
materiell (Latour 1992, 1998, Schatzki 2002). Detta ir ett perspektiv
som hittills inte dominerat den service managementforskning som visat
intresse for servicemotet. Emellertid har perspektivet nyligen borjat an-
vindas i forskning inom marknadsféring, service management och andra
managementorienterade omriden (se kapitel 1). Min avsikt 4r att fort-
sitta och bygga vidare pa detta praktikeeoretiska spér.

Minniskors praktik 4r inte av naturen givna utan de konstrueras och
blir till i sociala samspel mellan minniskor (Wenneberg 2000, Hacking
2000). Exempelvis dr sidant som sprakbruk, kon och social status inte
pa forhand bestimt utan nigot som blir till och gérs i sociala handlingar
och interaktioner (Hacking 2000). Minniskors agerande i sociala sam-
spel blir dirmed inte en reaktion pa faktorer initierade frin den virld
som underséks (Blumer 1998:55). Detta ir emellertid ett vanligt synsitt
inom traditionell service managmentforskning, vilket jag visat tidigare i
kapitel 1. Med ett interaktionistiskt och socialkonstruktivistiskt synsitt
ses de minniskor som studeras inte som organismer som responderar pa
stimuli i omgivningen utan som socialt agerande individuella och kollek-
tiva organismer (Blumer 1998:55). Inspirerad av detta perspektiv vill jag
belysa den verklighet jag undersoker som béde pluralistisk och plastisk
(Fangen 2005). Den kommer till uttryck pd flera olika sitt, bland an-
nat i symboler, diskurser, kroppsrérelser, spriksystem och materialiteter.
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Verkligheten t6js och formas f6r att passa och bli till meningsfulla hand-
lingar f6r aktdrerna (Fangen 2005). Genom att ta utgdngspunke i praktik
och anvinda praktikteorier kan kunskapen om betydelsen av verksamhe-
tens tjinstelogik for praktik i servicemétet kas.

Varfor en tingsratt, ett aldreboende och ett hotell?

Det empiriska materialet 4r insamlat pd en tingsritt, ett dldreboende och
ett hotell. P4 tingsritten studerar jag tingsrittsjuristernas, pd dldreboendet
underskoterskornas och pa hotellet receptionisternas dagliga praktik. Jag
dterkommer lingre fram i texten till skillnader i de olika yrkeskategorierna.

Med utgangspunkt i att undersoka skillnader mellan olika verksamhe-
ters servicemoten sokte jag verksamheter med olika logiker, det vill siga
verksamheter med olika syften, mél, uppgifter, regelverk och traditioner. I
verksamhetens tjinstelogik finns bide en malrationalitet och en virdera-
tionalitet inbiddad (jfr Townley 2008). Malrationaliteten tydliggors i de
tydliga mal och syften som varje verksamhet anger och som personalen
forvintas uppfylla. Det ir framforalle malrationaliteten som tydliggors
och som jag tar fasta pd i min forstdelse av verksamhetens tjanstelogik.
Virderationaliteten finns ocksd inneboende i logiken och denna pekar pd
de idéer och den praktik som virderas hdgt och som ses som goda utifrén
verksamhetens uppsatta mél (jfr Townley 2008, Boltanski och Thévenot
1991). Bade mail- och virderationaliteten formar och formas i verksam-
hetens tjinstelogik och bidrar till att personalen frigar sig vad som ir
limpligt och rationellt att gora i olika situationer som de stills infor i en
verksamhet (Townley 2008:107). Vad som ir rationellt i en tjinstelogik
behéver inte vara det i en annan.

Dessutom var det viktigt att vilja fler dn tvd verksamheter for att 6ka
tydligheten kring skillnader eller variationer mellan verksamheternas
praktik. Illustrationen av skillnader i servicemétens praktik blir tydligare
med tre verksamheter in med tvd. Med endast tvd verksamheter skulle det
finnas en risk att jag hamnade i en jimférande polaritetsdiskussion, ndgot
som skulle begrinsa mojligheterna att skildra sévil olikheterna som likhe-
terna mellan verksamheternas praktik. De valda verksamheterna har olika
huvudmannaskap, syften, mél, uppgifter, traditioner och regelverk. Trots
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deras olika huvudmannaskap har alla tre verksamheter effektivitetskrav.
De kan emellertid se olika ut beroende pa verksamhet.

Det finns ytterligare ndgra likheter som var viktiga for urvalet. En s3-
dan dr att det i dessa verksamheter ingdr att dagligen hantera ett stort
antal mellanminskliga serviceméten. En annan likhet idr att alla de tre
verksamheterna erbjuder tjinster till sin omvirld — ginster i betydelsen
handlingar i vilka kunskaper, firdigheter och materialiteter anvinds till
formén for ndgon annan (jfr Vargo och Lusch 2004a). Tjinster r proces-
ser som inkluderar ett antal aktiviteter. I dessa processer anviinds olika slag
av resurser for att tillfredsstilla tjinstekonsumenters behov och dirmed
skapa virde fér dem (Grénroos 2008). Det kan vara pa sin plats att kort
diskutera forstdelsen av vem eller vilka i de valda verksamheterna som er-
haller virdet eller fsrménen av tjinsteproduktionen.

Det ir inte sjilvklart att de som &talas i tingsritten och déms till ett
straff upplever ndgot positivt virde av tjinsteutévandet. Emellertid pro-
ducerar tingsritten samhillstjianster som generellt bidrar till ett virde for
samhillet genom att tillgodose samhillets och medborgarnas behov av
rittssikra rittskipande tjanster. Ett dldreboende erbjuder omvardnads-
gjanster till virdtagare och deras anhoriga. Vardpersonal anvinder sina
kunskaper, firdigheter och materiella ting pé ett sitt som skapar virde for
vérdtagare, anhoriga och samhille. Hotellet erbjuder vernattningstjinster
som forvintas skapa virde frimst for den individuella hotellgisten. Men
det kan ocksd skapas ett virde for de organisationer som de eventuellt
representerar vid dvernattningen. Dessutom skapas ett virde for samhillet
genom att hotellverksamheten genererar arbetstillfillen och skatteintikeer.

Verksamheternas olikheter ir flera. Jag viljer att lyfta fram nigra av dem
som jag menar ir visentliga for att de bidrar till att olika tjinstelogiker kan
sirskiljas. Tingsritten 4r en statlig myndighetsutévande verksamhet i of-
fentlig regi, dldreboendet 4r en kommunal verksamhet och hotellet ir en
privatigd och kommersiellt driven verksamhet. Oavsett verksamheternas
huvudmannaskap finns ett krav pa effektivitet 4ven om det kan vara olika
formulerat och visa sig pa olika sitt i styrdokument och i daglig praktik
beroende pé verksamhet. Det ekonomiska effektivitetskravet dr mer fram-
tridande i den kommersiella hotellverksamheten. Det ir explicit formu-
lerat i hotellverksamhetens mal diremot inte i malen for de bida andra
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verksamheterna. I de tre verksamheterna kan det finnas andra syften, mél
och uppgifter in de som jag viljer att lyfta fram. Emellertid 4r det de valda
som jag menar tydligt artikuleras pé olika sitt i respektive verksamhet och
som jag tolkar som grundliggande for respektive verksamhet.

Tingsritten ingdr som en del i svensk domstolsverksamhet vars 6ver-
gripande syfte ir att sikerstilla rittssiker rittskipning. Detta betyder att
arbetet i rittssalen ska priglas av objektivitet, saklighet och opartiskhet.
Det iir en myndighetsutévande verksamhet med krav pd effektivt resursut-
nyttjande, till exempel fir inte vintetiden till rittegingar och meddelande
av domslut bli alltfor 1ang. Tingsrittsjurister har en hdg professionalise-
ringsgrad. Det ir ett yrke som kriver en ling akademisk utbildning med
professionella traditioner som generellt innebir hg status och stor auto-
nomi i arbetet (Schon 1983:5).

Hotellet dr en privat och kommersiell verksamhet vars vergripande syf-
te dr att maximera avkastningen pé "investerat material™. Verksamheten
erbjuder dvernattning mot betalning. Kravet pa ekonomisk effektivitet dr
tydligt uttalat i verksamhetens mélformulering. Flera av de dagliga arbets-
uppgifterna fokuserar p att optimera belidggning och intikter. I uppgiften
ingar dessutom att verksamhetens personal férvintas skapa positiva kund-
upplevelser i servicemdtet. De hotellreceptionister som studeras tillhér
ingen tydlig yrkeskédr pd det sitt som tingsrittsjuristerna gor. De har inte
nigon gemensam och likartad bakgrund och utbildning som juristerna.
Nigra receptionister har gitt pa hotellinriktade gymnasieprogram, andra
har ingen hotellutbildning alls utan arbetar extra pa hotellet under tiden
de liser andra utbildningar. Det finns siledes ingen tydlig professionstill-
hérighet bland receptionister.

Aldreboendet ir en offentlig kommunal verksamhet vars Gvergripan-
de syfte ir att ge siker, trygg och individanpassad omvardnad till gamla
minniskor. Verksamheten férvintas gora detta med kommunalt tilldelade
anslag eller resurser. Generellt erbjuder verksamheter som ildreboenden
“minniskonira tinster” (jfr Persson och Westrup 2005:106, 2010:69-
82), ett ginsteutdvande i vilket minniskor arbetar med minniskor.

3 Det studerade hotellet anviinder begreppet material vilket anviinds som synonymt
med kapital. Fortsittningsvis anvinds begreppet kapital dir de anvinder material,
dock ¢j i direkta citat.
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Minniskan ir siledes bide rimaterialet och produkten (Hasenfeld 1983:1,
Goffman 2007:61). Vérdpersonal i studien ir utbildade underskoterskor.
Fortsittningsvis anvinds deras yrkestitel underskoterska i avhandlingen.
Deras yrke tillhor en virdprofession som generellt inte har den status och
autonomi som juristprofessionen (McDowell 2009:6).

Vilka av praktikens manga ingredienser studeras?

Utifrén ett praktikeeoretiske synsitt definieras praktik som ett rutinise-
rat agerande vilket inkluderar ett antal olika aktérer, element eller prak-
tikingredienser som ir i rérelse och 4r intrasslade i varandra (for referenser
se kapitel 1). Det kan vara kroppsliga, sprakliga och mentala aktiviteter
samt materiella ting som tillsammans organiseras utifrin en delad bak-
grundsforstielse (Schatzki 2001:2, Reckwitz 2002:248). Jag belyser prak-
tik genom att studera vad och hur minniskor, materialiteter och regel-
verk gor i servicemétet. De minniskor som studeras r den frontpersonal
som i servicemotet samspelar med verksamhetens klienter, vardtagare
eller hotellgister. Jag studerar ndgra av verksamheternas materiella ting
och arrangemang. De regelverk, till exempel lagar, riktlinjer och policys,
som studeras utgor en viktig del i den delade bakgrundsforstielse som
respektive verksamhet organiserar sin praktik utifrén.

Bakgrunden till mitt val att studera det som minniskor, materiella
ting och regelverk gor vixte fram dels hur man i teorin forstar de ele-
ment som konstituerar en praktik, dels ur filtmaterialet. I bérjan av det
empiriska filtarbetet var min utgdngspunkt att studera det som min-
niskor och materialiteter gér i servicemétet. I samband med filtarbetet
noterade jag hur, beroende pd verksamhet, rutiner och andra mer eller
mindre standardiserade procedurer hade ett tydligt ursprung i respektive
verksamhets regelverk. Genom att fokusera pa minniskor, materialiteter
och regelverk blir det ldttare att gora filtmaterialet begripligt och skapa
ordning i det (Crang och Cook 2007:139). Dessa tre, minniskor, mate-
rialitet och regelverk, ir inte bara deskriptiva begrepp, utan de tydliggor
problem och frigor och vad som ir centralt och viktigt i analysen (Strauss

och Corbin 1996:114).
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Fér att fordjupa forstaelsen for en komplex och mangfasetterad prakeik
behéver denna zoomas in ytterligare (jfr Nicolini 2009). For att komma
den studerade praktiken riktigt nira valde jag att studera ndgra illustra-
tiva och tydliga ingredienser i en praktik. I den inledande beskrivningen
av servicemdtet pd hotellet visas praktikens mangfasettering. Minniskor
hilsar pa och samtalar med varandra, deras kroppar rér sig och de an-
vinder sin blick. I servicemétet pa hotellet anvinder aktorerna materi-
ella ting som datorer, papper och kreditkort. Hotellreceptionisten foljer
vissa, som det verkar, pd férhand bestimda rutiner och rikedlinjer. Jag har
i min studie valt att inrikta mig pd att studera minniskors sprikbruk,
hilsningar och deras sitt att anvinda sin kropp i servicemétet. Dessutom
studerar jag nigra av de materiella ting som finns och anvinds i service-
motet. Slutligen belyser jag rutiner och procedurer i servicemétet. Jag
kunde ha valt andra ingredienser vilket skulle kunnat ha inverkat pa stu-
diens slutsatser. Bakgrunden till att just dessa ingredienser star i fokus ir
att de dterkommande diskuteras som betydelsefulla i praktikteorier (for
referenser se kapitel 3) och att filtmaterialet visar att de ir illustrativa for
att tydliggora skillnader mellan verksamheterna.

Hur det empiriska materialet samlats in

I avhandlingen anvinds metoder som intervjuer av frontpersonal, obser-
vationer av serviceméoten och dokumentstudier for att samla in material
om servicemétespraktik i de tre verksamheterna. Intervjuerna bidrog till
insikter om hur informanterna forstar och skapar mening kring sin prak-
tik, och observationerna tydliggjorde det som faktiske sker i servicemétet
(jfr Hammersley och Atkinson 2007). De skrivna dokument som jag stu-
derade 6kade min kunskap om verksamheternas syften, uppgifter och de
regelverk som omgirdar respektive verksamhet. Foretridesvis studerades
institutionella styrdokument som inneholl information om verksamhe-
ternas institutionella regelverk och riktlinjer. P4 tingsritten studerade jag
frimst domstolverkets hemsida, regeringsformen och delar i rittegings-
balken som reglerar processen i en brottmalsritteging. P4 dldreboendet
sokte jag information fran Socialstyrelsens hemsida och frin lagar som

Hilso- och Sjukvérdslagen (HSL, SES 1982:763), Socialtjinstlagen (SOL,
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SES 2001:453) och andra styrdokument. P4 hotellet studerade jag foreta-
gets hemsida och interna styrdokument som anger verksamhetens mission
och vision. Informationen i dessa dokument kan tolkas som specifika re-
presentationer av hur verksamheterna vill och bor framstd eller hur de vill
beskriva sin verksamhet (Atkinson och Coffey 2006:58).

Institutionella dokument av olika slag som beskriver respektive verk-
samhets syften, mél, uppgifter och andra riktlinjer har studerats och ana-
lyserats. Gemensamt for de tre verksamheterna ir att det finns en stor
miingd skrivna dokument som innehéller information om detta. Initialt
sokte jag i centrala lagtexter och andra formella regelverk som kontrol-
lerar och styr respektive verksamhet. Dessutom undersokte jag hur verk-
samheterna uttrycker sig angdende syften, mal, uppgifter och riktlinjer i
webbdokument som hemsidor, personalhandbécker/manualer samt an-
dra policydokument. Dokumenten kan uppfattas som versioner av verk-
samheternas verklighet eller snarare som konstruerade versioner av hur
dessa vill framstd eller beskriva sin verksamhet (se Atkinson och Coffey
2006:58). De kan inte ensamma lira oss nigot om hur verksamheterna
fungerar operativt i det dagliga arbetet, men tillsammans med de bada
ovriga metodverktygen, intervjuer och observationer, utgér de ett viktigt
material for att fordjupa forstaelsen av hur verksamheternas tjinstelogik
presenteras och hur den representeras i dokumenten och reproduceras i
praktik i servicemotet.

Dokument ir inte enbart passiva utan 4ven aktiva ting som kan mani-
puleras for att nd olika mél, konsumeras och ge effekter (Prior 2006:91).
I den empiriska studien visar jag att och hur dokumentens innehall rea-
liseras och tillskrivs betydelse i servicemétet. Dokumenten blir med sitt
innehall aktiva genom att de agerar tillbaka p& praktikerna och p& dem
som en ging kreerat dem (Prior 2006:91). Exempelvis kan dokumentens
innehdll tvinga sig in i servicemétet och péverka rutiner och procedurer,
till exempel hur arbetet gors, i vilken ordning olika delar i tjansteprocessen
genomfors eller i utformningen av spraket i procedurerna.

Dokumentens sprikliga utformning och form skiljer sig 4t mellan de
olika verksamheterna. I analysen av respektive verksamhets dokument har
jag huvudsakligen sokt efter information om hur man betonar och ut-
trycker sig kring verksamheternas syften, mél och uppgifter. Lisningen
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av dokumenten ir en aktiv handling, och dirmed blir jag inte en passiv
mottagare av information (Atkinson och Coffey 2006:59). Jag liser, tolkar
och analyserar innehdllet i dokumenten for att slutligen komma fram till
min forstdelse av de grundliggande principer som konstruerar respektive
verksamhets tjinstelogik.

Dokumentstudier férknippas vanligtvis med att forskaren liser do-
kumentens innehdll for att exempelvis anvinda det pa det sitt som be-
skrivits ovan. I mina dokumentstudier ingdr ocksé studier av de pappers-
dokument som férekommer i de observerade servicemdtessituationerna.
Hanteringen av pappersdokument framtrider tydligt som en del i perso-
nalens praktik. Dokumenten arrangeras och anvinds i serviceméotet. De dr
aktiva materiella ting som personalen pa olika sitt arrangerar, arbetar med
och férhiller sig till i servicemétet. Atkinson och Delamont (2005:823)
menar att dokument fortjanar uppmirksamhet for sina socialt organise-
rande egenskaper och hur de sitts i arbete i sociala samspel. I de empiriska
kapitlen visar jag att dokument fir betydelse f6r exempelvis sociala relatio-
ner, maktférdelning och sprikbruk.

I metodlitteratur diskuteras generellt att om man anvinder flera olika
metodverktyg kan det vara ett sitt att 6ka forskningens giltighet (se t.ex.
Flick 2006, Silverman 2006). Kombinationer av metoder ir en styrka i
arbetet med att kunna beskriva och forstd hindelser i servicemétet. Det
ir dock ingen garant for 6kad giltighet. Fordelen i4r dock att en multime-
todansats bidrar till att foreteelser, 1 det hir fallet servicemotet, kommer
att belysas fran flera hall. Kombinationen av intervjuer, observationer och
dokumentstudier férdjupade min kunskap om och forstdelsen for hur in-
formanterna tinker om det som sker och det som faktiske hinder i service-
motet.

Samtal och méten med verksamheternas personal

Filtarbetet pdbérjades under 2006 och avslutades under 2011. Under
fyra ar ir jag dd och da pd plats i tre olika verksamheter. Personalen vid
respektive verksamhet visade stort intresse och engagemang for att delta i
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studien®. Detta innebar att det blev enkelt att £ mojlighet att utféra ob-
servationer av det dagliga arbetet och att intervjua personalen i verksam-
heterna. Tingsritten blev den verksamhet dir filtarbetet startade 2006.
Direfter studerades dldreboendet och sist hotellverksamheten. Det fanns
inga andra direkta skil till att fallen studerades i den valda ordningen. Jag
bestimde mig for att undersoka en verksamhet &t gingen. Varje fall kun-
de dirmed ges en lingre sammanhingande och fokuserad tid. Att hela
filtarbetsprocessen drog ut pd tiden innebar att det gick forhéllandevis
lang tid mellan det forsta filtarbetet till att det avslutande analysarbetet
skulle goras. For att vicka minnet dill liv dtervinde jag till filtet dn en
ging. Detta dterkommer jag till lingre fram i kapitlet.

I de tre verksamheterna forekommer flera olika servicemdten pa flera
platser i verksamheten. Jag har dirfor valt ndgra specifika serviceméten’
for observationer. I tingsritten observerade jag tingsrittsjuristers arbete
vid brottmalsrittegdngar. P4 ildreboendet f6ljde jag underskdterskornas
dagliga arbete pd en avdelning. Jag rérde mig pé avdelningen och obser-
verade olika typer av serviceméten, emellanit tillsammans med persona-
len och andra génger sjilv. Slutligen studerade jag hotellreceptionisters
servicemédten med hotellgister vid receptionsdisken. Det empiriska ma-
terialet omfattar totalt 30 djupintervjuer, observationer under 22 dagar
(142 timmar) och dokumentstudier genomférda 2006-2011.

Intervjuer

Vid intervjutillfillena métte jag verksamheternas frontpersonal®, det
vill siga de som foretrider verksamheten i de dagliga servicemétena.
Dessutom intervjuade jag respektive verksamhets chef. Skilet till att jag

4 Verksamheterna och de minniskor som jag samtalar med i intervjuer och under
observationer 4r anonymiserade i betydelsen att de inte namnges.

5 Begreppet servicemdte anvinds inte generellt av de verksamheter som studeras for
det personliga métet mellan frontpersonalen och de som konsumerar verksamhetens
jdnster. Jag anvinder begreppet oavsett vilket namn verksamheterna sjilva anvinder
for detta mote.

6 Jag anvinder begreppet frontpersonal som generell benimning pa den personal som
intervjuats och observerats. Det ir inte ett begrepp verksamheterna sjilva anvinder
som benimning pa sin personal. Varje verksamhet anvinder vanligtvis personalens
yrkestitel.
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ocksa inkluderade verksamheternas chefer var att jag ville fi deras tankar
om hur de ser pd sin verksamhets viktigaste mal och uppgift.

Litteraturen om hur man som forskare bist stiller frigor dr omfat-
tande. Jag inspirerades framforallt av litteratur om etnografiska intervjuer
(Spradley 1979, Crang och Cook 2007, Hammersley och Atkinson 2007).
Karaktiren pd etnografiska intervjuer inbjuder till att fi informanter att
med sitt eget vardagliga sprik s dppenhjirtigt som intervjusituationen
tilldter beritta sina tankar om och upplevelser av sin praktik i servicems-
ten. Informanternas sprak ir centralt i etnografiska intervjuer. Det ses som
ett verktyg for hur informanterna konstruerar sin verklighet (Spradley
1979:17). Min ambition var att fi intervjun att liknas vid ett samtal dir
personalen berittar om sin verklighet med sina egna ord. Jag ville att de i
intervjusituationen skulle anvinda sitt vardagliga sprik for att beskriva sitt
arbete. Samtalen vid intervjusituationen styrdes in p&d omriden som var
viktiga och intressanta for att kunna uppfylla studiens syfte.

Samtalen strukturerades utifrin en intervjuguide dir jag forberett ett
antal frigor inom omrdden som var speciellt intressanta med tanke pa
avhandlingens syfte. Intervjuguiden innehéll tre olika typer av etnogra-
fiska fragor: deskriptiva, strukturella och kontrasterande (Spradley 1979).
Inledningsvis anvinde jag frigor av mer deskriptiv karakeir, till exempel
fick personalen konkret beskriva vad de gér under en arbetsdag i motet
med dem som konsumerar deras tjanster. Syftet med dessa frigor var att
skapa en bild av hur de ser pa sin dagliga praktik — en praktik som jag se-
nare ocksé observerade. Direfter f6ljde mer strukeurella frigor for att for-
soka tydliggora strukturer i verksamheten, till exempel frigor om specifika
och centrala uppgifter eller rutiner i personalens arbete. Dessutom stillde
jag fragor om sidant som de inte gor avkall pé i serviceméotet och om viss
praktik dr viktigare in annan och varf6r den i s fall 4r viktigare. Dessa fra-
gor 6kade forstdelsen for deras tankar om respektive verksamhets centrala
praktik. Sist foljde kontrasterande frigor, men de anvindes i mindre ut-
strickning. Ett exempel pd en sidan var att jag bad dem att reflektera kring
hur praktik kan variera beroende pé verksamhet. Jag frigade dem om hur
exempelvis omtinksamhet kan komma till uttryck i olika verksamheter.
Jag bad dem om att forsoka beskriva eventuella skillnader mellan att visa
omtinksamhet i ett serviceméte pa ett dldreboende och pa ett hotell. Min
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avsikt med dessa frigor var fi en tydligare och mer nyanserad bild av hur
omtinksamhet kan komma till liv i olika verksamheter.

Intentionen var att fi intervjupersonerna att beritta om och reflektera
kring sin vardagliga praktik som sitt sprdkbruk, sina kroppsrérelser, hils-
ningar, anvindningen och arrangemangen av materiella ting och dagliga
rutiner. Samtalen kretsade dirfér huvudsakligen kring berittelser om och
reflektioner kring deras praktik som vad och hur de gér samt varfor de
gor som de gor. Under intervjuerna forde jag anteckningar som jag sedan
skrev ut. Alla 30 intervjuer spelades in och transkriberades ord f6r ord. Jag
lyssnade i efterhand pd alla de inspelade intervjuerna. Jag transkriberade
sjilv 12 intervjuer, 4 vid varje verksamhet, och resten fick jag hjilp med
att transkribera. Skilet till detta var att min flermetodsansats och mina
studier av tre olika verksamheter genererade ett omfattande filtmaterial.
Att inte sjilv ha transkriberat alla intervjuer kan vara en begrinsning vid
analysen. Denna eventuella brist har jag kompenserat genom att anviinda
flera metoder och genom att sjilv skriva ut allt annat faltmaterial.

Observationer

Observationerna av personalens praktik gav mig mojlighet att komma
det vardagliga sammanhanget nigot nirmare dn vid intervjuer. Jag stude-
rade vardagliga hindelser dir de dgde rum. I observationerna undersoktes
hindelseforlopp eller processer som ir rérliga, forinderliga och konstru-
eras i samspelet mellan minniskor. Karaktiren pd observationerna har
varit olika beroende pé verksamheten. Detta diskuteras vidare nedan. Det
var inte mdjligt att konsekvent observera de personer som tidigare hade
intervjuats. Vid ndgot enstaka tillfille hinde det att det var samma perso-
ner som bade intervjuades och observerades. Observationerna genomfér-
des under ett antal dagar i respektive verksamhet. Observationsdagarna
var inte férlagda i en f6ljd. Férdelen med detta var att jag vixelvis kunde
g& mellan filtet och lds- och skrivprocessen vilket bidrog till att jag blev
mer precis och fokuserad nir det giller observationerna, vilka teoretiska
kunskaper jag méste inhimta och mitt sitt att skriva.

Jag forde kontinuerligt filtanteckningar som jag sedan renskrev och
utvecklade till mer férdjupade och utvecklade anteckningar. De organi-
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serades utifrin teman med olika inriktningar (Emerson, Fretz och Shaw
1995:157-160, Fangen 2005:99-107). Ett tema utgjordes av beskriv-
ningar av observationer utan att jag hir gjorde nigra direkta tolkningar
kopplade till teorier. Ett annat tema utgjordes av mer teoretiska anteck-
ningar som relaterades till relevant teori. Ytterligare ett tema utgjordes av
mer metodologiska anteckningar dir jag reflekterade 6ver mina tankar
och min egen roll som forskare och observatér.

Tingsréittens empiriska material

I tingsritten métte jag tingsrittsjurister och lagmannen som ir verksam-
hetens chef. Jag har valt ett samlande begrepp som tingsrittsjurister for
den personalgrupp som studeras. Deras egentliga titel kan variera be-
roende var i domstolskarriir de befinner sig. I rittssalen kan de ha tit-
lar’som rittens ordférande eller domare. Domare med ling erfarenhet
tituleras ridman medan domare under utbildning har titeln notarie, fis-
kal eller assessor. Dessutom intervjuades prefekten vid en juridisk institu-
tion pd ett svenskt universitet. Skilet till detta var att jag inledningsvis
hade en tanke om att ocksd inkludera filtmaterial om den utbildning
som de undersdkta personalgrupperna vanligen har. Detta var en tanke
som inte fullfoljdes dirfor att det empiriska materialet skulle bli allefor
omfattande. Férdelen med att triffa en person som ansvarar for juristers
utbildning var att min tidigare mycket begrinsade kunskap om det juri-
diska omridet 6kade nigot. Det gav mig en férsta inblick i den juridiska
virlden. Att tringa in i och forsté tingsrittsverksamheten var svérare 4n i
de bdda andra verksamheterna. I filtanteckningarna uppmirksammar jag
flera noteringar om att jag har svart att forstd det som hinder. Detta ledde
till att jag vid intervjuerna i hdgre grad 4n vid filtarbetet i de bida andra
verksamheterna behovde be om forklaringar till det jag sett. Férdelen
med min ringa erfarenhet av tingsrittens verksamheter kan vara att jag
gick in med en férhéllandevis naiv hallning som kan betyda att intres-
santa detaljer framtrider som personalen sjilva inte lingre reagerar pa
som viktiga och betydelsefulla. Totalt intervjuades under 2006 och 2007
11 personer (8 min, 3 kvinnor) i dldern 30-65 ar under 1-1,5 timme.

7 Se Sveriges Domstolar/Arbetsomriden 2007
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I tingsritten observerades under ar 2006 och 2007 cirka 15 offentliga
brottmalsrittegangar under totalt 7 dagar (38 timmar) mellan december
och juni. Jag vistades kortare tid i denna verksamhet jimf6rt med de
bida andra. Brottmalsrittegingarna féljde i stort samma standardiserade
procedur varje gang vilket innebar att jag hade svért att se ndgot nytt efter
ett antal rittegingar. Jag valde dirfor att korta ner tiden i tingsritten.

Karaketiren pa observationen var icke-deltagande dirfor att enligt lag
dr det inte tillatet att delta. Under rittegingen var jag placerad lingst bak
i rittssalen, pa en plats avsedd for allminheten. Jag var en passiv och tyst
observator. Ingen interaktion och ingen dialog med ndgon i rittssalen
forekom under observationerna. Filtanteckningar skrevs kontinuerligt
under rittegingarna. P4 tingsritter sker flera olika typer av rittegingar
eller forhandlingar férutom brottmélsrittegdngar, bland annat tvistemal
och idrenden kring vdrdnad, adoption, bodelning, férvaltare, konkurs
och god man. I filtstudien har enbart brottmalsrittegingar studerats.
Tingsrittsjuristerna har betonat att praktiken i andra typer av rittegdngar
ofta dr annorlunda 4n den vid brottmal. Vid exempelvis familjemil an-
vinds andra betydligt mindre lokaler 4n vid brotemal, det ir firre perso-
ner nirvarande, det dr andra procedurer som genomférs och det ir ofta
ir stark kiinslomissig laddning i dessa dd virdnaden om barn ir féremélet
for forhandlingen.

Tingsrittsverksamheten som en del i svenskt rittsvisen ir starke reg-
lerad och styrd av lagar och formella regelverk (regeringsformen och rit-
tegdngsbalken). Verksamhetens syften och mal framgar explicit i dessa
dokument. Spraket i dokumenten ir formellt och innehéller inga ord
som uttrycker nigon kiinsla.

Aldreboendets empiriska material

P4 ildreboendet samtalade jag med underskoterskor och verksamhetens
chef. Totalt intervjuades under 2010 9 personer (9 kvinnor) i dldern
30-60 &r under 1-1,5 timme per person. Denna verksamhet, var precis
som tingsritten, i princip okind for mig. Jag har som anhérig besokt
dldreboenden vid ndgra enstaka tillfillen. Till skillnad frin tingsritten ir
detta en verksamhet som jag upplevde som betydligt littare att sitta sig
in i. Det som hinder dir har stora likheter med det som dagligen sker
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i ett privat hem. Aktiviteter som matlagning, dukning, diskning, tvitt-
ning och sméprat vid kéksbordet kiinns igen och ir enkla att forstd for de
flesta minniskor. Diremot férekommer hindelser som sillan eller aldrig
sker i mitt vardagliga liv som att jag ska mata en vuxen person, hjilpa
dem att duscha eller vara behjilplig vid toalettbesok. I filtanteckningarna
finns noteringar om den genans eller forfiran jag kinner i situationer nir
jag forvintas hjilpa till med blsjbyten eller siromliggningar. Det ir an-
norlunda och ovana arbetsuppgifter f6r mig, men det #r férhillandevis
oproblematiskt att f6rstd vad som ska goras.

Vid det kommunala ildreboendet féljde jag underskiterskor i deras
dagliga arbete med vardtagarna. Observationerna genomférdes i februari
och mars 2010 under sammanlagt 8 arbetsdagar (cirka 60 timmar). Det
som karakteriserar ett dldreboende ir att virdtagarna ir gamla och i va-
rierande behov av vdrd. Gemensamt ir att de har olika krimpor som
hor dlderdom eller sjukdom till och som oméjliggor ett eget boende.
De behover exempelvis hjilp med daglig hygien, att stiga upp och gi
och ligga sig, mathallning, stidning, sociala aktiviteter, siromliggning
och att medicinera. Jag vill kommentera att under den period som jag
genomforde filtarbetet var en storre andel av virdtagarna kvinnor. Det
innebir att i flera av de situationer som senare i avhandlingen presenteras
ir det kvinnor som blir omhindertagna. Aven om jag inte har nigon
fraga som problematiserar genusaspekten ir det viktigt att tydliggora att
det med stor sannolikhet ocksd kan péverka det som gors i métet.

Observationerna inkluderar mat-, omvirdnads- och aktivitetssituatio-
ner samt andra kontakter mellan underskéterskor och virdtagare. Mina
observationer pd ildreboendet har en annan karakdir i jimférelse med
dem p4 tingsritten. De ir i storre utstrickning deltagande observationer.
Redan vid det forsta observationstillfillet kindes det naturligt att delta
och agera i det dagliga arbetet. Jag erbjod min hjilp, och personalen bor-
jade ganska snart ocksd sjilva att be mig om hjilp d& de ildre skulle ser-
veras mat eller behévde ndgon annan typ av omvardnad. Det kunde inne-
bira att ledsaga ndgon vardtagare till en gymnastik- eller bingoaktivitet,
ga p& promenad med en vardtagare, hjilpa till vid méltider eller férbereda
vérdtagare for uppstigning eller vila. Vid observationerna samtalade jag
med underskéterskorna om deras arbete. Detta for att fi dem att i en mer
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informell situation beritta om sin praktik. Jag skrev filtanteckningar nir
tillfille gavs under arbetspasset. Emellandt gick jag undan for att skriva
ner ndgot, och andra gdnger skrev jag ner stédord for att senare kunna
skriva mer utférliga anteckningar.

Férutom intervjumaterial och observationsmaterial studerade jag
ocksd négra for verksamheten centrala dokument. Dessa dokument var
utdrag ur Hilso- och sjukvardslagen (HSL), Socialtjinstlagen (SOL), de-
lar av Socialstyrelsens formella rikdlinjer for vard och omsorg och den ak-
tuella kommunens policydokument. I dldreboendets dokument anvinds
ett sprik som dr mer littillgingligt, mindre formellt och det innehéller
begrepp med kinslomissig karaktir i formuleringar av syften, mél och

uppgifter.

Hotellets empiriska material

P4 hotellet intervjuade jag hotellreceptionister och hotellets vd. Totalt
samtalade jag under 2011 med 10 personer (9 kvinnor och 1 man) i dldern
21-40 ar i cirka 1-1,5 timme per person. Till skillnad frin de bada andra
verksamheten har jag lang praktisk erfarenhet av hotellverksamhet. Under
cirka 20 4r arbetade jag inom hotell- och resebranschen, och dirmed hade
jag lite for acc pa detaljniva forstd bdde det som personalen berittade och
det som hinde vid observationerna. Nackdelen med min erfarenhet kan
vara att jag ganska oreflekterat och okritiskt accepterade det som sades
eller att jag missade intressanta detaljer i receptionisternas beskrivningar
beroende pd att jag hort och sett dem sd ofta att jag tog dem f6r givna.
Observationer av serviceméten i hotellets reception gjordes 2011 un-
der 7 dagar (cirka 44 timmar). De 7 dagarna lig inte i f6ljd utan arbetet
pagick frin och il under 2 ménader. Jag deltog under delar av arbetspass
for att kunna folja vanliga och ofta dterkommande rutiner och proce-
durer sdsom exempelvis in- respektive utcheckningar. Observationerna
genomférdes i hotellreceptionen. Dessa var bade deltagande och icke-
deltagande och blev ett slags semideltagande observation. Emellandt rik-
tade hotellets gister ndgon friga direke till mig som att be om en vigbe-
skrivning, taxi eller ett restaurangtips. I den min jag kunde svarade jag
och hjilpte dem med deras 6nskemil. Diremot kunde jag inte hjilpa
dem med de dagliga rutinerna som att ta betalt eller hantera in- eller ut-

50



ATT STUDERA SERVICEMOTEN | TIANSTEVERKSAMHETER

checkning. Aven p3 hotellet samtalade jag med receptionspersonalen pa
samma sitt som pd dldreboendet (se ovan). Jag skrev ner filtanteckningar
nir mojligheten fanns.

Hotellverksamhetens syften, mél och deras uppgifter finner jag frimst i
olika interna policydokument och pé hotellets hemsida. I dessa dokument
diskuteras dels det huvudsakliga syftet med verksamheten, dels hur detta
ska nds. Spraket i dokumenten ir informellt och fyllt av kinsloladdade ad-
jektiv som andas positivitet. En kommersiell hotellverksamhet har precis
som de bada dvriga verksamheterna flera lagar att ta hinsyn till i sitt dag-
liga arbete. Jag har frimst fokuserat pd att studera redovisningslagarna och
aktiebolagslagen. I dessa stills explicita krav pd hur verksamheter ska skota
sin ekonomiska redovisning vilket far effekter pa personalens praktik.

Aterkomst och arerkoppling till filter

Nir jag var klar med intervjuerna och observationerna och delvis hade
analyserat dokumenten och filtmaterialet atervinde jag till filtet pa tvd
sitt. Dels for att triffa kontaktpersonerna vid respektive verksamhet for
en diskussion efter det att de fitt mojlighet att ldsa texten jag skrivit, dels
for att gora kompletterande observationer under en halv dag i respektive
verksamhet. I metodlitteratur generellt forekommer diskussioner kring
betydelsen av dterkoppling till filtet i samband med att forskningens va-
liditet diskuteras (se t.ex. Silverman 2006, Flick 2006, Crang och Cook
2007, Hammersley och Atkinson 2007). Genom valet att vara 6ppen
med mitt material och lita ndgra av dem jag intervjuat och observerat lisa
vad jag skrivit uppfyllde jag en viktig etiske funktion. Det dr ddremot inte
sikert att dterkopplingen medférde nigon okad validering (Hammersley
och Atkinson 2007:183). Det viktiga f6r mig var att det kiindes etiskt och
moraliskt riktigt att ge ndgra av de personer som sé generost bidragit med
empiriskt material méjlighet att se och fi kommentera detta material.
Kontaktpersonerna vid respektive verksamhet fick lisa text om sin
verksamhet. Det ir viktigt att poingtera att de inte liste all text utan
endast den som berérde just deras verksamhet. Texten var dnnu i ett ofir-
digt skick vid dterkopplingen. Detta kan ha betydelse for deras kommen-
tarer (Silverman 2006:309). Vid ett efterfoljande méte med kontakeper-
sonerna diskuterades texten. Nagra var férvanade dver det jag pastod mig
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ha sett, andra kinde igen sig och sin verksamhet och en del verkade ha
lagt mirke till ndgot de inte tidigare reflekterat over.

En kontaktperson pd tingsritten mejlade f6ljande rader till mig efter
lisningen av analysen av praktik under brottmélsrittegingar.

Det var verkligen intressant lisning. Och skrimmande! Jag
dterkommer med mer detaljerade synpunkter efter en noggrannare
genomlisning. Men jag méste pipeka redan nu att vi har jobbat
hart med bemé&tandefrigor de senaste tre dren och dirfér tror jag att
bemétandet, sdsom hilsning och spriket, i rittegingarna numera
har dndrats till det bittre. Om du har tid skulle du ju kunna komma
och lyssna pd nigon ritteging igen? (mejlsvar 20110516)

Texten tycks vicka reaktion. Denna kan sannolikt tolkas pa flera olika
sitt. Kanske avslgjar texten ndgot som ir sjilvklart for dem men som de
inte reflekterat over tidigare, och tolkningen av deras praktik kinns dir-
for skrimmande. Vid vért mote diskuterades till exempel om min tolk-
ning av hilsningar eller snarare uteblivna hilsningar verkligen kunde vara
pa det sitt som jag beskrivit. Nir jag dtervinde till filtet tog jag med mig
deras frigor och uppmirksammade specifikt om de hilsade eller inte.
Deras invindning féranledde inte ndgon direkt omarbetning av analysen,
utan jag kunde konstatera att hilsningarna uteblev eller upprepades pa
samma sitt som i de tidigare observationerna. Jag stillde ocksa frégan till
de bada tingsrittjuristerna som deltog vid aterkopplingen om de generellt
kunde kinna igen sig eller inte i texten. De svarade att “det ir vil s& hir
det ser ut utifrdn virt uppdrag”.

I hotellfallet fick tv& personer med chefsbefattning lisa texten. Och pd
ildreboendet fick en verksamhetschef ge sina synpunkter. Aldreboendets
chef sa vid aterkopplingen:

Intressant lisning. Jag reagerar speciellt pa detta du skriver om hur
personalen skiimtar och anvinder smeknamn pa virdtagarna. Det
kan verkligen ses frén tv4 hill. Bide bra och mindre bra. Hir finns
nigra viktiga saker som vi behover ta upp och diskutera.
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Min tolkning av de reaktioner jag fick av de personer jag triffade vid 4ter-
kopplingen var att de verkade uppmirksamma och reflektera kring viss
praktik som de tidigare tagit for given. Det dr dock viktigt att podngtera
att det var personer med chefsbefattning som fick lisa texten, dock inte
pa tingsritten. Samtalen vid dterkopplingen gav mig vissa insikter om att
praktik i servicemdtet vara si pass forgivettagen att dessa personer sil-
lan reflekterar éver vad och hur de sjilva och annan personal gor i dessa
maoten.

De komplettande observationerna bidrog med ytterligare material och
insikter om en del felaktigheter kring vissa detaljer. Visst empiriskt mate-
rial var insamlat tidigt i avhandlingsprocessen och annat betydligt senare.
Dirfor kindes det ocksd angeliget att dterkomma till filtet for att se om
jag sdg ndgot annat eller nigot nytt som jag inte tidigare noterat eller
om jag sig mer av samma sak som tidigare. Dessutom kunde jag kor-
rigera och fortydliga vissa detaljer, exempelvis minniskors titlar, specifika
fackbegrepp, anonymitetsaspekter och hur man anvinder och placerar
speciella materiella ting.

Att skapa ordning och begriplighet i materialet

Mitt analytiska arbete bérjade tidigt i avhandlingsprocessen och pagick
sedan stindigt under resans ging (jfr Crang och Cook 2007). Redan i
arbetet med problemformuleringar, valet av teori, perspektiv och metod-
val inleddes ett analysarbete som fortsatte kontinuerligt fram till dess att
avhandlingen trycktes (Hammersley och Atkinson 2007). I ett avhand-
lingsarbete forekommer nigra mer tydliga analysmoment, framforalle da
filtanteckningarna skrivs och delar av intervjumaterialet transkriberas och
nir dessa sedan lises, sorteras, kodas, tolkas och slutligen blir till skriven
text (Emerson et al. 1995).

Med hyjilp av filtmaterial som intervjuutskrifter, filtanteckningar, lag-
texter, texter om verksamheternas riktlinjer, policydokument och utskrif-
ter av webbdokument kunde mitt arbete med att férsoka skapa ordning
i allt detta pabérjas. En stor del av det filtmaterial som samlats in visade
sig inte vara av intresse. Jag sig inte att detta kunde bidra till att uppfylla
avhandlingens syfte, utan det blev snarare ett informationsbrus som stérde
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mitt fokus. Tidigt i processen med féltarbetet var jag inriktad pd att soka
information om vad och hur minniskor, materiella ting och regelverk gor
i serviceméten i de tre verksamheterna. Denna inrikening hjilpte mig att
filtrera bort en del stérande brus sa att jag dirmed kunde fokusera och
organisera materialet. Emellertid fanns det en viss risk med att tidigt iden-
tifiera vad i servicemétet jag frimst skulle koncentrera mig pa. (Crang
och Cook 2007). Valet att begrinsa mig till att fokusera pd det som min-
niskor, materialiteter och regelverk gor kan innebira att det i allefor hog
grad “bestimmer” det jag ser nir jag befinner mig pa filtet och dirmed
begrinsar mitt synfilt.

For att motverka de eventuella begrinsningar som det kan innebira att
pa forhand ha bestimt sig for att fokusera pi minniskor, materialiteter
och regelverk startade jag tidigt i avhandlingsarbetet med den empiriska
studien. Vid det forsta filtarbetet pd tingsritten fanns en viss osikerhet
kring vad jag letade efter mer in att jag skulle studera vad personalen
gjorde i rittssalens mote. Jag varvade arbetet med att vixelvis lisa om ser-
vicemétet, contingency teorier, praktikteorier och andra teorier om praktik
och vara ute pa filtet f6r att intervjua personal om och observera deras
praktik. Det blev ett sitt att striva efter att vara lyhord for att hlla de stu-
derade kategorierna, som minniskor, materialiteter och regelverk, 6ppna
for forindring om materialet indikerade detta. Inledningsvis stillde jag en
del grundliggande frigor till materialet som: Vem ir det som gor nigot i
en praktik? Vad gérs i en praktik och hur gors det?

Det insamlade filtmaterialet sorterades och kodades forst utifrén det
som minniskor, materialiteter och regelverk gor i servicemoten. For att
svara pd frigan vad som gors och hur det gors identifierades viss central
praktik. Ingredienser som sprdkbruk, hilsningar, tilltal, kroppsrérelser,
materiella tings arrangemang och rutiner 4r viktiga och illustrativa fér
att kunna problematisera vad och hur minniskor gor i servicemétet. Hir
startade en fas i analysarbetet som innebar ett praktiske hantverk som att
firgligga, klippa och klistra. Analysarbetet var sdledes inte enbart ett intel-
lektuellt arbete (Crang och Cook 2007). Jag kodade och markerade med
hjilp av firgpennor praktikens ingredienser och sorterade sedan dessa.
Varje kod fick en unik firg, och med firgpennor markerades koderna i
faltmaterialets alla textdokument (jfr Emerson et al. 1995).
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Vid sorteringen av materialet upptickte jag att viss praktik eller vissa
situationer inte tydligt passade in i de valda kodningarna. Denna praktik
eller dessa situationer blev viktiga for att visa att praktik inte 4r konsistent
utan snarare inkonsistent och att verksamhetens tjinstelogik emellandt
bir pa inbyggda motsittningar. Genom att jag uppmirksammade och gav
motsittningarna plats i texten var min ambition att synliggéra empirin s&
att denna kunde anvindas som underlag for analysen. Empirin har dir-
med betydelsefull analytisk relevans.

Analys ir ett site att tinka, och det insamlade materialet blir det ma-
terial som jag anvinde for att tinka med (Hammersley och Atkinson
2007:158). Min analys handlar om att undersoka en foreteelse, hir servi-
cemotets praktik, fokusera pa nigra centrala konstituerande praktikingre-
dienser for att sedan identifiera relationen mellan dem och till helheten,
hir verksamhetens tjanstelogik (jfr Crang och Cook 2007). Att studera tre
s olika verksamheter kan dels betyda att det underlittar for jaimforelser,
dels att det dirmed kan bli problematiskt att generalisera i ndgon utstrick-
ning. I slutsatskapitlet, kapitel 7, gor jag jimforelser mellan personalens
praktik med syftet att tydliggéra skillnaderna, det som sirskiljer de olika
verksamheternas servicemétespraktik. Detta for att visa det orimliga i att
bortse frin dessa skillnader vilket man i stor utstrickning gjort i traditio-
nell service managementforskning,.

Kan studiens resultat dverforas till andra kontexter 4n de jag valt att
studera? Gér det att siga ndgot som kan gilla generellt utifrin valet att
betona och fokusera pd det specifika i servicemétets praktik? Forskning
inom service management har som tidigare nimnts en tendens att séka
efter lagbundenheter och universella 16sningar som man menar ir rele-
vanta for en mingd olika sammanhang och situationer (jfr Alvesson och
Deetz 2000:21). Min intention 4r att inte sjilv gora liknande generalise-
ringar. Det betyder dock inte att slutsatserna inte kan vara éverforbara
till andra kontexter. De studerade verksamheterna har sannolikt likheter
med andra typer av verksamheter. Serviceméten i tjinsteverksamheter
som butiker, spa eller gym har likheter med hotellets. Det kan finnas lik-
heter mellan myndighetsutévande verksamheter som tingsritten och en
socialgjinstverksamhet. Slutligen finns det likheter mellan olika typer av
vérd- och omsorgsverksamheter som ett dldreboende och andra typer av
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sjukvardsverksamheter. For att ytterligare bistd lisaren med att finna moj-
lig 6verforbarhet har det varit centralt att tydligt och noggrant redogéra
for teoretiska inspirationskillor, metodologisk ansats, metoder och hur
faltmaterialet sorterats, kodats och analyserats. Genom detta ges lisaren
sjalv mojlighet att avgora tinkbara generella slutsatser och éverforbarhet.

Avslutningsvis vill jag betona att mitt sitt att kontinuerligt viixla mellan
att ldsa teori och samla empiri, dterkoppla till filtet, koda, skapa ordning
i och analysera materialet samt att i avhandlingen ge utrymme for rika
empiriska berittelser har varit viktigt for att skapa trovirdighet for de slut-
satser som presenteras. Dessutom ir det centralt att podngtera att studiens
omfattande filtmaterial bidrar till en empiritung studie som ligger grun-
den f6r det analytiska arbetet. Praktikens hur-dimension stér i fokus och
dirfor behovs rikliga empiriska illustrationer av vad och hur personalen
gor och flera berittelser om varfor personalen gor som de gor i service-
moten. Det empiriska materialet ir centralt som analytiskt underlag frin
vilka studiens slutsatser dras.
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Servicemotets kontingenta
praktik

I kapitlet presenteras och diskuteras avhandlingens praktikteoretiska inspi-
rationskillor. I organisationsteoretisk forskning betonas sedan 1950-talet
beroendeférhéllandet mellan kontext och det som minniskor i en orga-
nisation dagligen gor. Teorier som vanligen kallas contingency theory, kon-
tingensteorier. I kapitlets inledande del visas hur ett kontingensperspektiv
utvecklats inom organisationsteori i riktning mot ett allt storre intresse for
minniskors mikrohandlingar — deras praktik. Direfter redogor jag for det
praktikteoretiska perspektivet och teorier som problematiserar nigra av de
centrala praktikingredienser som konstituerar en praktik.

Mot en praktikorienterad ansats

I avhandlingens inledning for jag fram invindningar mot att man i tidi-
gare forskning i hog grad gjort servicemétet oberoende av sin verksam-
hetskontext. Diremot tycks man vara enig om att den omgivande miljén
har betydelse for och paverkar servicemétet. De kontingenta perspekti-
ven saknas siledes inte i tidigare forskning. Trots detta menar jag att de
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kontingenta perspektiven pé servicemétet behdver tas pd storre allvar 4n
vad som tidigare gjorts.

Avsaknaden av verksamhetskontingenta diskussioner om servicemétet
gjorde att jag sokte mig till det organisationsteoretiska filtet, dirfor atc
inom detta filt har kontingensteorier alltsedan 1950-talet uppmirksam-
mat att organisationer och organisatoriska foreteelser pa olika sitt r be-
roende av sin kontext. Det kan vara kontexter som beror samhille, eko-
nomi, marknad, branscher eller sociala férhillanden. Kontingensteorier
vixer fram som ett svar pd tidigare alltfor rationella synsitt som att det
kan finnas ett enda bista sitt att utforma, organisera eller lsa problem i
en organisation. Det finns snarare flera olika bista sitt.

Organisationer eller organisatoriska foreteelser kan inte forstds som
separerade frén sin kontext utan som oskiljaktiga frn varandra. De tra-
ditionella organisationsteoretiska kontingensteorierna sig organisationer
som dppna system som samspelar med sin omgivning. Under 1950-talet
utvecklades systemteorier (se till exempel von Bertalanffy 1950, Boulding
1956, Katz and Kahn 1966 och Thompson 1967). Dessa betraktar orga-
nisationer som dppna system mottagliga fér de olika krav som kontexten
karakteriseras av. Likt en termostat ses organisationer som anpassnings-
bara och flexibla system som bdde ir en integrerad del av och en intera-
gerande part med sin kontext (Boulding 1956, Buckley 1967).

I spdren av systemteorierna utvecklades under 1960-talet situationste-
orier (se till exempel Burns och Stalker 1961, Woodward 1967, Lawrence
och Lorsch 1967 och Galbraith 1973). Systemteorier betonar frimst det
beroendeférhallande som finns mellan organisationers struktur och deras
kontext. Senare under 1970- och 1980-talet utvecklas de evolutionira
teorierna som populationsekologi (Hannan och Freeman 1977, Aldrich
1979, Freeman och Hannan 1983) och det evolutionira perspektivet
(Nelson och Winter 1982). Dessa teorier visar att organisationer inte
sjilvstindigt kan bestimma sig for hur de ska anpassa sig till kontex-
ten, utan det 4r snarare kontexten som viljer ut de organisationer som
bist matchar de kontextuella kraven (se t.ex. Hannan och Freeman 1977,
Freeman och Hannan 1983, Caroll och Hannan 2000). Organisationen
dr mer eller mindre utlimnad till sin omgivning och betraktas som en
forhéllandevis passiv part med sma méjligheter att paverka sin situation.
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Under 1980-talet vixte institutionell teori och organisationskul-
turforskning fram. Organisationer ses i denna forskning som levande
minskliga foreteelser, en sorts minskliga institutioner (Deal och Kennedy
1983:18). Relationen mellan kontext och organisation ses som en soci-
alt konstruerad relation. Detta betyder att det 4r minniskorna som ska-
par och dterskapar sin organisatoriska verklighet (Berger och Luckman
1991, Morgan 1986). Organisationers historia, sociala krafter, bade i
den interna och externa kontexten, och mikroprocesser som minniskors
handlingsménster beaktas i stérre omfattning 4n vad som tidigare gjorts
(Schein 2004). Institutionell teori stiller frigor om skilen till organi-
sationers homogena handlingsménster och strukturer (DiMaggio och
Powell 1983). Svaret handlar om att uppfatta organisationer som icke
strike rationella aktdrer. I forsta hand strivar de efter extern legitimitet
som att gora ritt eller att duga i andras 6gon snarare dn att vara rationella
(Meyer och Rowan 1977, DiMaggio och Powell 1983).

Organisationskulturforskning soker svar pa organisationers heteroge-
nitet. Forklaringen finns i beroendeférhéllandet till organisationers olika
kulturer (se t.ex. Pettigrew 1979, Peters och Waterman 1982, Deal och
Kennedy 1983, Ouchi 1982, Smircich 1983a, 1983b, Trice och Beyer
1984, Schein 2004, Morgan 2006). Forskningen priglas av tvd synsitt,
variabelsynsittet respektive metaforsynsittet (Smircich 1983a, Morgan
20006). I variabelsynsittet ses organisationers kultur som en faktor som
enkelt kan styras och manipuleras sd att mal och 6nskad effektivitet nds
(Deal och Kennedy 1982, Peters och Waterman 1982, Schein 2004).

Metaforsynsittet betonar att organisationers kultur genomsyrar alla
system i organisationen och varken ir enkel att synliggora eller att styra,
kontrollera och manipulera (Smircich 1983a, Alvesson 2001, Morgan
2006). Kultur skapas i interaktionerna mellan minniskor och generellt
poingteras betydelsen av symboler, sprik, myter och riter i organisatio-
ner (se t.ex. Selznick 1968, Peters 1978, Pettigrew 1979, Berg 1986,
Smircich 1983a, Pondy, Frost, Morgan och Dandrige 1983, Trice och
Beyer 1984, Frost, Moore, Louis, Lundberg och Martin 1991, Alvesson
och Berg 1992, Kleppesté 1993, Alvesson 2001). Kultur 4r nigot som
iscensitts och gors i alla de vardagliga aktiviteter som sker pd mikroniva i
organisationer (Young 1989, Linstead och Grafton-Small 1992, Alvesson
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2007). Det kan finnas anledning att hir ta upp och diskutera skillnaden
mellan en organisationskultur och verksamhetens tjinstelogik.

Jag ser verksamhetens tjinstelogik som en del i verksamhetens kul-
tur. For att fortydliga skillnaden mellan tjinstelogik och kultur anvinder
jag Webers (1983) béda vilkinda rationalitetsbegrepp, virderationalitet
och mélrationalitet. Virderationaliteten 4r central och viktig f6r utform-
ningen av organisationskulturen medan maélrationaliteten i hogre grad
formar verksamhetens tjinstelogik. En organisationskultur formar och
formas i de virderingar som organisationens medlemmar anser vara vik-
tiga, goda och dirmed bra och riktiga. Det kan gilla virderingar som
handlar om personalens kollegialitet, deras instillning till humor eller till
kunder, exempelvis hur kollegialitet virdesitts som att "hir hjilps vi 4t
med arbetsuppgifter” eller om man skojar eller inte med varandra eller
som att “hir dr kunden viktig”. Kulturens tillblivelse sker i interaktioner
mellan minniskor.

Tjinstelogiken dr tydligare relaterad till verksamhetens formulerade
mélsittning. Den 4r mer specifik och formaliserad 4n organisationskultu-
ren. For en verksamhet, exempelvis en tingsritt, ir malsittningen att si-
kerstilla ritessaker riteskipning i brotemalsrittegingar. Tingsrittsjurister
forvintas gora sina arbetsuppgifter pa ett sitt som uppfyller verksamhe-
tens syften och mél. Oavsett vilken tingsritt som studeras giller verksam-
hetens mél och syften for alla. Verksamhetens tjinstelogik karakteriserar
en viss typ av verksamhet och bidrar till att man béde kan kinna igen
och skilja pd olika typer av verksamheter. Daremot kan kulturen variera
inom olika tingsritter. Virderingarna kring exempelvis kollegialitet el-
ler humor kan vara helt olika pé olika tingsritter. Kulturen 4r i hogre
grad relaterad till de individer som arbetar i respektive verksamhet medan
tjanstelogiken 4dr mer tydligt ssmmanlinkad med verksamheters grund-
liggande mél och syften.

Med denna introduktion av hur kontingensteorier inom organisa-
tionsteori ser pa relationen mellan kontext och organisatoriska foreteelser
kommer jag i nista avsnitt in pd avhandlingens praktikteoretiska refe-
rensram — ett teoretiskt filt som jag menar tar kontingentperspektivet pa
allvar.
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En praktikorienterad ansats

Under 1990-talet fir det praktikteoretiska perspektivet en renissans ge-
nom antologin The practice turn in contemporary theory (Schatzki et al.
2001). I fokus stdr analyser av minniskors vardagliga praktik. Genom
att studera minniskor praktik kan organisatoriska foreteelsers variation
forstas och forklaras (Schatzki 2001). De skillnader som praktik uppvi-
sar kan anvindas for att tydliggéra beroendeférhillandet mellan kontext
och organisatoriska foreteelser. Forskning om minniskors praktik dr inte
ndgot nytt utan har en lng tradition inom vetenskapliga discipliner som
sociologi, antropologi och filosofi (se Reckwitz 2002). Dock miirks ett
nyvaknande intresse for praktik i organisationer som kan hinforas till
perioden frén 1990 och framét. Ett skil «ill acc praktik uppmirksammas
ir behovet att finna nya perspektiv reducerade frin den rationalitet och
fokusering pa det kognitiva som Corradi, Gherardi och Verzelloni (2010)
menar dominerat tidigare organisationsteoretiska studier. Praktik 4r plat-
sen for att studera flera fenomen, bade i organisationer och utanfor, ex-
empelvis agentskap, kunskap, sprik och make (Schatzki 2001:13-14).

I Orrs (1996) vilciterade etnografiska studie av teknikers (Xerox-
tekniker) arbete fir praktik sirskild uppmirksamhet. Studien visar att
praktik spelar en visentlig roll i minniskors identitetsskapande, lirande,
tillkomsten av praktikgemenskaper och att utmana organisationens ratio-
nalitet (Duguid 2000). I sparen av Orrs studier foljer ett fortsatt intresse
for praktikforskning om organisatoriska foreteelser som strategi, mark-
nadsforing och teknologianvindning.

Det samlande begreppet praktikteori introduceras 2001 i Schatzki et
al. (2001). Praktikteori forordar en social ontologi dir det sociala for-
sts vara forkroppsligade och materiellt ssammanvivda praktiker som or-
ganiseras utifrin en gemensam forstdelse av praktik (Schatzki 2001:2).
Praktikteori utgor emellertid inte ett samlat vetenskapligt teoretiske filt,
utan ir snarare ett filt priglat av mangfald och fragmentering. I det prak-
tikteoretiska filtet ingr ett antal olika forskningstraditioner och skolor
som forenas i nigra gemensamma teoretiska utgingspunkter (Nicolini,
Gherardi och Yanow 2003:12). Aven om det saknas ett enhetligt forhall-
ningssitt sd kan praktikteori anses vara en icke-exakt teori, som ett sitt att
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tinka som de facto gar att definiera (Schatzki et al. 2001:13). Grunden
for samtida tvirvetenskaplig praktikteori aterfinns i sociala kontingens-
teorier diskuterade av exempelvis Giddens, de Certeau, Bourdieu, Latour
samt Foucault (se Reckwitz 2002 f6r en sammanfattning av praktikteo-
riernas grund). Tillsammans bidrar deras forskning till det sitt pa vilket
den samtida praktikteorin artikuleras (Echeverri och Skalén 2011). Ett
viktigt skil for att i avhandlingen anvinda praktikteorier som teoretisk
inspirationskilla och referensram ir betoningen pé och synsittet att den
lokala verkligheten konstrueras i praktik (Korkman 2006:18). Med prak-
tikteori som referensram och praktik som analysenhet flyttas fokus delvis
frin minniskorna och det kognitiva, nigot som utgér det huvudsakliga
intresset i flera andra kulturteorier (Reckwitz 2002).

I tidigare forskning med intresse for praktik menar man att det 4r en
central uppgift att bidra till forstdelsen av praktik som en social hand-
ling och att visa praktikens relation till social ordning (Bourdieu 1990,
Foucault 1993, Giddens 1984, de Certau 1988). Dessutom visas i stu-
dier av praktik hur sociala strukturer och institutioner kommer till liv i
minniskors vardagliga praktik (Ropke 2009). Praktik ses som platsen for
det sociala och blir dirfér den grundliggande analysenheten for studier
av exempelvis make, mening och identitet (Schatzki 2001, Skilén och
Hackley 2011). Forstdelsen for vad en praktik 4r blir viktigt fér avhand-
lingen och flera definitioner av en praktik existerar. Jag viljer att ta ut-
gangspunket i féljande ofta citerade definition av praktik:

Practices as embodied, materially mediated arrays of human activity
centrally organised around shared practical understanding (Schatzki
2001:2)

Praktiken konstitueras sdledes av ett antal sammanlinkade heterogena
element som till exempel sociala, mentala, kroppsliga, kulturella, materi-
ella, institutionella samt element relaterade till diskurser (Schatzki 2001,
2000). Praktikteori anvinder foretridesvis performativa definitioner av
begrepp sdsom lirande (learning), att kunna (knowing), att gora strategi
(strategizing) och organisering (organizing). Begreppen tydliggor att det
dr nagot som gors eller iscensitts — att de 4r processuella praktiker och
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inte statiska tillstdnd. Praktik 4r inte synonymt med handling eller bete-
ende utan inkluderar flera dimensioner av verkligheten som kan forklara
pa vilket sitc handlingar vigleds (Dourish 2004)

Praktik som analysenhet vid studier av olika organisatoriska forete-
elser intresserar samtida forskning inom omriden som, strategi (se t.ex.
Whittington 1996, 2003, 2004, 2006, Johnson, Melin och Whittington
2003, Jarzabkowski 2003, 2005, Johnson, Langley, Melin och
Whittington 2007, Jarzabkowski och Seidl 2008), kunskap och lirande
(se t.ex. Lave och Wenger 1991, Brown och Duguid 1991, 2001, Wenger
1998, Wenger, McDermott och Snyder 2002, Nicolini, Gherardi och
Yanow 2003), marknadsforing (se t.ex. Korkman 2006, Kjellberg och
Helgesson 2007, Araujo 2007, Skalén et al. Echeverri och Skilén 2011,
Fellesson 2011), konsumtion (se t.ex. Warde 2005, Shove och Pantzar
2005), redovisning (se t.ex. Morgan 1988, Hopwood och Miller 1994,
Miller 2001, Frandsen 2004) och teknologi (se t.ex. Orlikowsk 1992,
2000, 2002).

I praktikteori forstdr man organisationers aktivitet alltid som kon-
tingent eller situationsforlagd (sizuated) med innebérden att aktiviteten
bade skapar och skapas av den situation eller kontext i vilken aktiviteten
sker (Jarzabkowski 2005:20). Praktik behover dirfor alltid forstés i rela-
tion till den situation eller ssmmanhang dir den faktiske sker (Orr 1996,
Yanow 20006). Praktikens ssmmanlinkning med sin lokala kontext inne-
bir att organisationer produceras och reproduceras genom minniskors
praktik. Praktikteori styrker kontextens betydelse och tydliggor relatio-
nen mellan makro- och mikronivd, som i mitt fall utgérs av verksamhe-
tens tjinstelogik och personalens dagliga praktik. Praktikteori visar en
tydlig respekt for bade individen, det materiella som akt6r och de sociala
krafterna sdvil i verksamheten som i samhiillet.

Praktiken dr framfér allt firgad av den sociala kontexten men ock-
sd av den ekonomiska (resurser) kontexten i vilken denna sker (Styhre
2002:137). Det innebir att bdde den sociala och den ekonomiska kon-
texten ir involverad i definitionen av aktdrerna och dirmed direke in-
blandad i aktérernas maojliga agerande. Kontexten ger dirmed bade férut-
sittningarna och begrinsningarna for aktorernas handlingar. Praktikteori
understryker att kontexten maste tas pa allvar vilket innebir att man inte
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kan utgd fran att samma praktik kommer att uppstd oavsett i vilken kon-
text eller i vilken organisation denna sker i (Jonson et al. 2007). Den
tydliga betoningen pé beroendet och den msesidiga vixelverkan mellan
organisationers kontext och organisationers praktik ar det som utmirker
det praktikteoretiska kontingensperspektivet.

Praktik i interaktioner pd mikroniva ir betydelsefullt f6r hur hand-
lingar och resultat pd verksamhetsnivd, hir makronivin, kan forstés.
Genom att anvinda ett praktikeeoretiske perspektiv beaktas bide den bre-
dare sociala situation som ger minniskor institutionellt priglade koder
for sitt agerande och de mikrotolkningar av situationen som aktdrerna
med sitt agerande konstruerar (Jarzabkowski 2005:22). Praktiken kon-
strueras 1 interaktionen mellan en mikro- och makrokontext, och detta
bor man ta hinsyn till om forstielsen for praktikens betydelse ska 6kas.
Ontologiskt foresprakar praktikteori att verkligheten inte ska ses som av
naturen given utan som en stindigt pdgdende och repetitiv process som
kontinuerligt formas och omformas. Verkligheten ir inte heller enbart
en social konstruktion dirfor att processen har inslag av bade det sociala
och det materiella. Praktik fir en socio-materiell karaktir som betyder att
verkligheten konstrueras och stabiliseras i interaktioner bade socialt och
materiellt (Suchman 1997, Mol 2002). Epistemologiskt stdr man nira
vissa postmoderna stindpunkter genom att praktikteori inte heller avser
att bidra med universella eller generella sanningar utan férordar pluralism
dir det finns plats for manga sanningar och dir lokal praktik fir finnas
(Schatzki 2001).

Sammanfattningsvis har jag i avsnittet visat praktikteorins utgings-
punkter och synsitt pd praktik. En praktik inkluderar en mingd olika
element eller ingredienser (jag anvinder bdde begreppet element och
ingredienser beroende pd den forskning som refereras) som ir msesi-
digt sammanlinkade med varandra och som tillsammans konstituerar en
praktik (Reckwitz 2002). I nista avsnitt fordjupas diskussionen om nigra
av praktikens konstituerande ingredienser.
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Praktikens konstituerande ingredienser

Ett serviceméte mellan minniskor involverar en mingd olika aspekter,
handlingar och ingredienser. Servicemétets karaketir och praktiken i dem
varierar. De minniskor som interagerar finns i ett sammanhang, i en
miljo, de talar med varandra, rér sina kroppar, sin blick, anvinder olika
materiella ting och agerar ofta utifrn etablerade och aterkommande ru-
tiner. Praktiken dr méngfasetterad i s& métto att flera olika element, s3-
vil minskliga som icke- minskliga, bidrar till praktikens konstituering
(Schatzki 2001). En praktik 4r dels en samlad, koordinerad enhet, dels
ett minskligt framtridande, och de kan inte fungera utan varandra utan
utgor varandras forutsiteningar (Warde 2005).

Det ir en generell utgdngspunke i samtida praktikteori att ett antal
sammanlinkade heterogena element — sociala, mentala, kroppsliga, kul-
turella, materiella, institutionella — och diskurser tillsammans konsti-
tuerar en praktik (Schatzki 2001, 2006, Reckwitz 2002). Praktik 4r en
varm och tjock affir likavil som den innehéller kalla och hérda ting som
metall, papper eller tekniska arrangemang (Latour 1998, Mol 2002:31).
Analyser av praktik behéver inkludera bide den praktiska aktiviteten,
det minniskor faktiskt gér, och det som man representerar nir man gér
(Warde 2005). Praktiken konstitueras genom att vi i olika kombinationer
ror kroppen pa rutiniserade sitt, hanterar objekt, méter eller beméoter
subjekt, beskriver ting och forstdr virlden (Reckwitz 2002:250).

De heterogena elementen som minskliga kroppar och ord och ting
som papper, rum eller byggnader behéver skapa en 6msesidig férbindelse
mellan flera av dem f6r att kunna existera (Shove och Walker 2010).
Elementen representerar tillsammans en sammanhingande systemisk
helhet och det som héller de separata elementen samman blir praktiken i
sig, det som minniskan faktiske gor (Shove och Pantzar 2007, Shove och
Walker 2010). Genom att en praktik bestdr av en mix av bade socialitet
och materialitet fir den en socio-materiell karaktir (Suchman 1997, Mol
2002).

Emellertid behéver det poingteras att dven om samtida praktikteore-
tiska forskare verkar eniga om att en praktik involverar bide materiella
och sociala element rider viss oenighet i synsittet pa deras roll i en prak-
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tik. Nagra betonar det som kan kopplas till det sociala och minniskor i
en praktik som lirande, kunnande och forstdelse och tonar ner materia-
liteters aktiva roll (se Schatzki 2001:2-14). Andra menar att det materi-
ella behover lyftas fram i hogre grad dirfor act detta spelar, precis som
minniskor, en hogst aktiv roll i reproduktionen av social praktik (Latour
1998, Fuentes 2011).

Jag vill dessutom framhélla att det i alltfor liten omfattning diskute-
ras hur de konstituerande ingredienserna samspelar i sociala praktiker.
Vanligen fir nigon av dem en dominerande roll i problematiseringar och
forstaelser av praktik. Dirigenom riskeras att praktikens méngfald redu-
ceras till att vara enbart sprék, kropp, kroppsrorelser eller ting. Praktikens
mdngfasettering, komplexitet och elementens omsesidighet ges dirige-
nom ingen rittvis bild. Det blir dirfor centralt f6r avhandlingen att jag
viljer ett forhallningssitt som inbegriper och studerar flera olika elements
omsesidiga samverkan i en praktik. Genom detta kan insikterna 6kas och
en helhetsforstdelse skapas for hur och varfor praktiken formas som den
gor.

Jag tar utgangspunkt i vad och hur minniskor, materialitet och regel-
verk gor. Utifrin detta viljer jag teorier och sorterar filtmaterial. Med
detta som underlag problematiseras och analyseras materialet frin den
empiriska studien. Att vilja att studera viss praktik och inte annan inne-
bir generellt att verklighetens komplexitet och nyanser delvis férsvinner
eller suddas ut. Férenklingar av detta slag utgor en begrinsning samtidigt
som det blir viktigt for det analytiska arbetet. Minniskors, de materiella
tingens arrangemang och regelverkens dynamiska och aktiva roll i prak-
tikens konstituering visas i tidigare forskning. I avhandlingen studeras
nigra av praktikens manga ingredienser som sprik, hilsningar, tilltal,
kroppsrorelser, materiella ting och deras arrangemang samt rutiner eller
procedurer. Skilet till att jag viljer dessa ingredienser har sin grund i att
tidigare praktikteoretisk forskning uppmirksammar dem som konstitu-
erande och betydelsefulla, och de framtrider tydligt i det empiriska ma-
terialet. De studerade praktikingredienserna ir illustrativa for att kunna
visa relationen mellan verksamhetens praktik och logik.
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I det avsnitt som f6ljer diskuterar jag vad och hur minniskor gér, hur
materiella ting arrangeras och anvinds samt hur verksamheters regelverk
kommer till liv i servicemétet.

Vad och hur gér manniskor i servicemotet?

Minniskor ir i sitt dagliga liv, bade privat och pa arbetet, pd en mingd
olika sitt engagerade i olika praktiker. Minniskan ir dirfor central som
praktikens birare i ett servicemdte (Répke 2009). Individen ir en akeor,
en kropp och sjil som bir fram och verkstiller praktiken i ett service-
mote. Dirfor blir mianniskan praktikens unika skirningspunke f6r bade
kroppsliga och mentala handlingar (Reckwitz 2002). Praktiken ir dels
en koordinerad enhet som kan kidnnas igen dver tid och rum, dels ndgot
som faktiske framfors eller gors, en performativ aktivitet (Schatzki 2002,
Warde 2005, Ingram, Shove och Watson 2007).

De minniskor som studeras ir frontpersonal, verksamhetens foretri-
dare i servicemétet. Frontpersonal ir en personalkategori som i kritisk
forskning om servicearbete betraktas som en av de mest kontrollerade
(Rosenthal 2004, Korczynski 2009). Detta giller inte for alla typer av
jinsteverksamheter utan beroende pd verksamhet kan variationer fore-
komma. I en verksamhet som en tingsritt ir det inte sjilvklart att appli-
cera teorier frin kritisk forskning om servicearbete. Medan i en verksam-
het som dldreboende och hotell dr dessa resonemang hogst relevanta.

Generellt kontrolleras frontpersonal inte enbart av det synliga och pi-
tagliga som verksamheternas ledning, byrikratiska processer och tekniska
system utan ocksd av mer subtila normer som ir férknippade med att
kunden ir nirvarande vid produktionen av tjinsten, tjinsteverksamhe-
ters kundfokusering och den suverinitet som kunder i manga fall tillde-
las. T uttryck som “kunden ir kung” eller "kunden har alltid ritt”, som
vanligen anvinds i ménga serviceverksamheter, tydliggors en strivan efter
att formedla ett budskap till kunden om dennes éverordning i kontakter
med verksamhetens personal (Abiala 2000:22,159).

I dessa sd kallade kundorienterade byrakratier ska kunder évertygas
om och inges kinslan av att de innehar en suverin position i férhallande
till den frontpersonal de méter (Korczynski 2002:4). Detta dr nigot som
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kan fi betydelse for personalens praktik, till exempel genom deras sitt
att visa artighet och anvinda artighetsfraser (Leidner 1993). Aven om
kritisk forskning visar att kunders suverinitet 4r en myt dr det viktigt att
uppmirksamma detta for att forstd det frontpersonal gor i motet med
kunden (Korczynski 2009:73-90).

I nista avsnitt belyser och férdjupar jag diskussionen om sprikbruk,
hilsningsceremonier samt kroppsrorelser for att visa hur dessa ingredien-
ser kan bidra till att forstd pa vilket sitt verksamhetens tjinstelogik kom-
mer till uttryck i servicematet.

Spriklig praktik

Minniskors sitt att anvinda det verbala spriket ir centralt i en prak-
tik och i institutionella interaktioner som ett serviceméte. Det ir viktigt
att belysa att man kan diskutera sprik frikopplat frin den institutionella
kontexten eller med hinsyn taget till denna. I den ofta citerade antologin
Talk ar work (Drew och Heritage 1992b) betonas att interaktioners insti-
tutionella inramning inverkar pa sittet att tala. Samtal mellan ménniskor
i en institutionell kontext som en arbetsplats har vissa utmirkande drag
som sirskiljer dem frin andra samtal i vardagen — de ir tydligt mal- och
uppgiftsorienterade, institutionens regelverk begrinsar dem i olika grad,
de har en mer eller mindre formell karaketir och hur man uttrycker sig nir
man resonerar och nir man drar slutsatser ir beroende av den institutio-
nella kontexten (Drew och Heritage 1992a:22). Interaktioner blir institu-
tionella framforallt genom att parternas institutionella eller professionella
identitet blir viktiga for de aktiviteter som sker. Med utgdngspunkt i det-
ta kan servicemétet ses som en institutionell interaktion. Dirfor behover
man inkludera och beakta den verksamhetsspecifika kontexten i analyser
av servicemotet. Emellertid utgor generella praktikorienterade teorier om
sprik en viktig grund for forstielsen av sprakbruk i servicemétet.

Genom analyser av sprik och sprikbruk kan férstdelsen och kunska-
pen 6ka om minniskors dagliga gérande (Sacks 1963, Garfinkel 1967,
Holstein och Gubrium 2005). Sprikbruk ger insikter om sociala feno-
men som exempelvis maktférdelning, social ordning, kén och klass.
Betydelsen av och forstdelsen for sprik i sociala interaktioner intres-
serar sedan linge generellt sociologisk- och vetenskapsfilosofisk forsk-
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ning (Mead 1976, Berger och Luckman 1991, Foucault 1993, 2006,
Goffman 2000, Holstein och Gubrium 2005), etnometodologi (Sacks
1963, Garfinkel 1967), fenomenologi (Schutz 1970, Husserl 1999) samt
samtida praktikteori (Schatzki et al. 2001).

Det finns tvd dominerande sitt i forskningen att forstd sprik i sociala
samspel (Potter 2007). I det ena betraktas spriket som en reflektion eller
representation av individens mentala tankekartor och blir dirfor enbart
en spegling av individens tankar. I det andra ses sprik som en social kon-
struktion med betydelsen att sprikliga beskrivningar och redogorelser
blir ett sitt att konstruera virlden, eller 8tminstone en version av den.
Med den sistnimnda socialkonstruktionistiska utgingspunkten konstitu-
eras virlden p ett eller annat sitt nir ménniskor talar, argumenterar och
skriver den. Det idr ocksd s jag forstdr sprik i servicemotet.

Sprak ir ndgot som gors, det dr en handling (Foucault 1993, Schatzki
2001). Det ir inte en mental representation som endast skulle fungera
som en medlare mellan kropp och sjil. Spriket ir inte lagrat i det men-
tala utan det existerar som uttalanden i den virld vi dagligen lever och
finns i (Rouse 2007, Yakhlef 2010). Spraklig praktik ir en del av min-
niskans sociala beteende (Mead 1976:34) och involverar en stor mingd
tecken och symboler, bdde verbala och icke-verbala som gester och mi-
mik (Berger och Luckman 1991). Sprikbruket ir en lingvistisk praktik
eller en diskursiv aktivitet som inrymmer bade det verbala ordet och de
handlingar som spriket 4r invivt i. Spraket blir en integrerad del i den
kontext i vilken minniskan befinner sig (Yakhlef 2010). Spriket 4r cen-
tralt som ett av flera konstituerande element i en social praktik (Schatzki
2001, Reckwitz 2002). Studier av sprak visar hur sprikliga eller diskur-
siva strukturer arrangeras och levandegors i social praktik (Alvesson och
Kirreman 2000a,2000b).

Minniskor tar sig an den sociala verkligheten diskursivt och den
konstitueras i deras sprékliga praktik (Contu och Willmott 2006). Med
sprakbruket sitts ord i arbete, orden ges mening som konstruerar upp-
fattningar om, och formulerar férstdelsen for och riktningen av den so-
ciala interaktionen (Holstein och Gubrium 2005:491). Spraket bir pa
stora mojligheter att bide forma det mellanminskliga samspelet och for-
mas i det. Det blir en praktik som systematiskt formar bade de subjekt
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och de objekt som de talar med och om (Foucault 1993). Individers sub-
jektivitet och praktik skapas i relation till vissa dominerande diskursiva
sanningssystem, i betydelsen att de som inkluderas i systemet upplever
dem som sanna. Det finns en dvertygelse om att deras sitt att frstd och
anvinda spriket 4r det riktiga och dirmed det enda ritta vilket fir infly-
tande pa deras dagliga arbete (Skilén 2009).

Med utgéngspunkt i Foucaults begrepp diskursiva sanningssystem vi-
sar Skdlén (2009) empiriskt hur frontpersonals subjektivitet fir inflytan-
de pa praktik. I ett diskursivt sanningssystem som service marketing-filtet
forordas vissa diskursiva, kundorienterade, praktiker som fir inflytande
pa personalens subjektivitetskonstruktion, det vill siga for hur de férstir
sig sjdlva i det sanningssystem i vilket de deltar och 4r aktiva i. Det finns
siledes en dynamisk relation mellan sprikliga sanningssystem, individens
subjektivitet och prakeik (Sk&lén 2009) — en relation som innebir en
omsesidighet genom att de 4r beroende av och inverkar pa varandra.

Genom spriket ger interagerande minniskor varandra sin virld och
sin mening samtidigt som man ger varandra ansvar att fritt tolka och
ta egna initiativ (Svenungsson 2004:97-109). Férstdelsen av sprakbruket
innehdller siledes tvd dimensioner. En ir sprikets roll som ett domine-
rande diskursivt sanningssystem. En annan ir att sprakbruket ocksd ger
frihet f6r de samtalande minniskorna att sjilva ansvara for hur de tolkar
och forstr det som sigs. Saledes involverar min forstielse av sprakbruket
bide ett slags deterministisk dimension och en dimension formad av den
fria viljan.

I ndsta avsnitt diskuterar jag sprakets kontextkinslighet och dess moj-
lighet att tydliggora social ordning i samspelspelssituationer mellan min-
niskor.

Sprikets kontextkinslighet

"Man talar som man gor pi grund av sammanhanget” ir ett vanligt an-
tagande i sociologisk forskning (Heidegren och Wisterfors 2008:80).
Detta behover inte betyda att sammanhanget eller kontexten® dominerar
over samtalet. Utan det dr mer sannolike att kontext och sprik samspelar

8 Kontext kan bide vara den omedelbara och lokala kontexten dir sprakhandlingen
sker och en storre kontext som exempelvis verksamheten, branschen eller samhillet.
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och dirmed omsesidigt medverkar till varandras tillblivelse (t.ex. Sacks
1963, Holstein och Gubrium 2005). Kontexten, institutionell kontext,
blir till i sprakbruket samtidigt som det ocksa formar spraket (Drew och
Heritage 1992a:18).

En verksamhetskontext utgér en diskursiv miljo (Holstein och
Gubrium 2005) i vilken visst sprakbruk betonas och anvinds medan an-
nat ges ligre prioritet och tonas ned. Den diskursiva miljén kommer
att fi inflytande pa minniskors sitt att anvinda spriket i de dagliga so-
ciala samspelen. Sprakets anvindning blir avgorande for att begripliggora
och skapa mening i den sociala kontext i vilken minniskor samspelar
(Giddens 1984, 2006). Oskiljaktigheten mellan sprik och kontext bety-
der att det blir svért eller nirmast oméjligt att rycka ut ett mindre stycke
ur ett lingre samtal ur sitt ssmmanhang utan att riskera att de enskilda
orden vilseleder oss.

Sprikets relation till den sociala kontexten bidrar till att skapa en for-
stdelse for de enskilda orden trots att dessa i sig inte siger allt. Spraket be-
hover relateras till de minniskor som talar, till den tid vid vilket uttalan-
det gors och till den plats dir uttalandet sker (Husserl 1999, Wittgenstein
1967). Dessutom innebir deltagandet i en praktik att man tar del i ett
professionellt sprikspel som stiller krav pa att man har kunskap om
och kan anvinda de regler som giller i den givna praktiken (Nicolini,
Gherardi och Yanow 2003:11). Sprakets hela ssmmanhang behover in-
kluderas f6r att minniskor ska kunna skapa sig en forstaelse fér det som
sigs. Man kan dirfor inte separera ett uttalande frin talaren och hela det
meningssystem (sammanhanget, kontexten) i vilket bide den som talar
respektive lyssnar dr insnirjda i (Dourish 2004).

Kontextkinsligheten visar sig ocksd i det att personal inom en och
samma verksamhet kan anvinda helt olika sprik beroende pé i vilken
region de befinner sig (Goffman (2000). Sprakbruket vixlar nir minnis-
kor pa en arbetsplats forflyttar sig frin den ena regionen till den andra. I
den frimre regionen dir de mellanminskliga serviceméten sker tenderar
spréket att vara betydligt mer formellt in di personalen samtalar i de
bakre regionerna utom syn- och hérhéll frin kunderna. I en bakre region
kan minniskor tilltala varandra mer avslappnat, till exempel genom att
siga du till varandra, anvinda smeknamn, slanguttryck eller till och med
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svordomar, vilket inte skulle fésrekomma i den frimre regionens sprak-
bruk (Goffman 2000:114).

Avslutningsvis betyder kontextkinsligheten att analyser och tolkning-
ar av sprakbruk stiller krav pa kunskap om och forstdelse for det sam-
manhang som ramar in den aktuella situationens sprik (Wagenaar 2004).
Spriket utgor ett konstituerande element av bide praktik och kontext.
Samtidigt som man i spraket kan soka forstdelse f6r hur den sociala verk-
ligheten konstrueras. Kontextkinsligheten i spriket har dessutom sitt
ursprung i de erfarenheter, behov och kapaciteter som kontextens min-
niskor besitter.

Sprik som social ordningspraktik

Virt site att tala och anvinda spriket r en central ingrediens i den so-
ciala verklighetens konstruktion och blir dirfor grundliggande for socialt
liv. Studier av sprik eller text ir relevant for att skapa forstdelse for min-
niskors handlingar och sociala ordning (Reckwitz 2002). Den sprakliga
praktiken organiserar minniskors inbordes sociala ordning och tydlig-
gor dver- respektive underordning i interaktioner. I sociala samspel blir
sprakbruket givet i forhallande till individens position i det sociala rum-
met (Bourdieu 1990). Det fir bdde en reglerande och en kontrollerande
roll och funktion i en praktik (Turner 2001:121). Institutionella inter-
aktioner karakteriseras vanligen som asymmetriska relationer (Drew och
Heritage 1992a:47). Detta beroende pa att i manga verksamheter, dock
inte alla, har den professionella parten ett maktovertag i samtalet jamfort
med lekmannen. Asymmetrin har ett ursprung i att den professionella
parten som forfogar dver samtalsagendan (likare, socialtjinstemin, l4-
rare, polis, domare) ofta har mer kunskap dn lekmannen. Dessutom ser
organisationer vanligen pd lekmannens drende som ett rutinirende, det
enskilda drendet ses som ett i raden av ménga liknande drenden.
Sprakets maktdimension hindrar, begrinsar eller gor det méjligt for
minniskor att delta i samtal eller diskurser (Foucault 1993, 2006). Det
dr vanligt att det inom olika omraden eller i olika typer av verksamheter
vixer fram och utvecklas karaktirstypiska expertdiskurser som exempelvis
specifika medicinska diskurser, juridiska diskurser eller managementdis-
kurser (Foucault 1993). Expertdiskursers svarighetsgrad ir olika, nigra ir
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mer littillgingliga och dirmed mer inbjudande och 6ppna medan andra
ir betydligt svirare och dirfér mer slutna vilket gor dem mer besviir-
liga f6r utomstdende att tringa in i. Asymmetrin mellan de samtalande
parterna tenderar att 6ka ju svdrare expertdiskursen ir for dem som stir
utanfor den.

Utestingningsmekanism i expertdiskursen innebir att de samtalande
parterna méste uppfylla vissa kvalifikationer for att de pa ett symmetriske
vis ska kunna delta i konversationen. Saknar ndgon av aktdrerna diskur-
sens krav pa sprakliga kompetenser blir det omgjligt eller nistan oméjligt
for dem att delta i samtalen. Makten finns inbiddad i kunskapen kring
spréket vilken reglerar relationen mellan minniskor (Foucault 1993).
Expertdiskursens roll och funktion som sanningssigare eller sannings-
system kan gora det svart f6r minniskor utanfor diskursen att Sppna upp
for andra sitt att forstd och anvinda spréiket.

Expertdiskurser ir effektiva dels for att de underlittar forstdelsen for
de minniskor som ingér i den och forstar sprikbruket, dels for att de
snabbt tydliggor den sociala hierarkin i rummet. Precisionen i expert-
diskurser bidrar till att de parter som kan och ingér i diskursen undviker
missforstind. Till expertdiskurser relateras ritualer som bestimmer och
synliggor de talandes kvalifikationer. Dessutom hjilper gester och bete-
enden till som ledsagare f6r diskursen. Ritualernas patvingande effektivi-
tet bidrar till att bestimma de effekter orden ska fa f6r dem de rikeas till
(Foucault 1993:28). Expertdiskursen ir effektiv som social ordningsme-
kanism dirfor att den tydligt synliggor vilka som tillhor diskursen och
vilka som stir utanfor. Interaktionens parter fir snabbt kunskap om sin
och andras sociala status och behover inte vara osiker pa vad som giller.

Minniskor kan vilja att gora motstdnd mot den sociala ordningsme-
kanism som finns inbiddad i samtalens sprakbruk. Om och nir nigon
part inte 4r inriktad pd att inordna sig i det sociala ordningssystemet upp-
stir spinningar i interaktioner. Situationen priglas av ett slags samspels-
vandalism som kommer till stdnd nir en akedr med ldgre status bryter
mot eller trotsar gemensamma vardagliga samspelsregler (Duneier och
Molotch 1999:1288). Detta resulterar i forvirring och osikerhet for de
minniskor som utsitts for vandalismen. Brott mot samtalens spelregler
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diskuteras och relateras vanligen till strukturella férhallanden som klass,
genus, status och etnicitet (Duneier och Molotch 1999).

Sprikbruk och regelverk

Formella regelverk, och idven informella ofta normativa riktlinjer, blir
over tiden forhillandevis stabila strukturella fenomen i en verksamhet. I
sociologisk forskning finns tvé perspektiv pa dessa strukturers relation till
minniskors handlingar som férklarar relationen pa olika sitt (Giddens
1984, 2006). Det ena perspektivet foresprakar att sociala strukturer med
viss fasthet eller stadga som klass eller genus sitter grinser for vad vi
kan gora (forgrundsgestalt Durkheim). Det andra perspektivet férnekar
att det skulle vara yttre strukturella krafter som skapar samhillet utan
menar att det 4r minniskan som genom sina handlingar formar sam-
hillets strukturer (symbolisk interaktionism). Klyftan mellan de bida
perspektiven kan verbryggas genom att istillet forklara relationen mel-
lan struktur och handling utifrin att minniskan 4r den som skapar och
dterskapar verklighetens sociala strukturer i vér vardagliga prakeik. Virt
sdtt att anvinda spraket utgor ett exempel pé hur vi stindigt skapar och
omskapar sociala strukturer i vart samhille. Giddens (1984) anvinder
begreppet strukturation, Bourdieu (2006) utvecklar termen habitus® och
Sztompka (2008) diskuterar den "tredje viigen” for att beskriva den kon-
tinuerliga vixelverkan mellan strukcur och handling. Den "tredje vigen”
blir en framkomlig vig fér min egen forstdelse av hur sociala strukturer
och praktiken 6msesidigt paverkar varandra.

Regelverk och riktlinjer begrinsar i olika grad vad som sigs och inte
sigs 1 manga verksamheter (Drew och Heritage 1992a). I disciplinira
verksamheter (Foucault 1993), som domstolar och fingelser, kontrollerar
och styr regelverk sprakbruket i hégre grad 4n i andra typer av verksam-
heter, bland annat dirfor att regelverkens skriftliga texter ligger till grund
for hur man talar i en ritessal. Dessa verksamheter kinnetecknas av starkt
styrande och méinga ginger legalt pdtvingade begrinsningar som formar
samtalen (Atkinson och Drew 1979). I till exempel domstolar realise-

9 Habitus—en uppsittning strukturerade och strukturerande relationer som koordinerar
och formar kroppsliga rorelser. Férkroppsligade internaliserade handlingsménster

(Bourdieu 1990:52-65, Dourish 2004:67)
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ras regelverken &terkommande och pa ett genomtringande sitt och ger
samtalen en tydlig formell karakeir. I andra verksamheter med mindre
inslag av institutionella regelverk och formalitet, till exempel ildreom-
sorg och hotell, ir det lokala begrinsningar, som hur man i den specifika
verksamheten forstir vad som idr accepterat, som styr samtalsparterna.
Béde de legalt patvingade begrinsningarna och de lokala blir samtalsbe-
grinsningar som kommer att prigla sprikbruket. Dock limnas ett storre
forhandlingsutrymme for parterna i den senare typen av verksamhet.

Sammanfattningsvis dr sprakbruket en diskursiv aktivitet dir institu-
tionella regelverk manifesteras (Schatzki 2001:3, Holstein och Gubrium
2005:501). Spriket dr en central och betydelsefull praktikingrediens,
dock inte den enda, genom vilken praktiken konstitueras. Sprik ir kon-
textkinsligt genom att det bdde formas i och formar den aktuella kon-
texten. Dessutom ir spriket en handling som kontrollerar och reglerar
det sociala samspelet minniskor emellan. I en diskursiv miljé fir visst
sprakbruk foretride och annat far std tillbaka. I en typ av verksamhet kan
sdledes formalitet privilegieras i sprakbruket medan i andra betonas an-
nat, till exempel att med spriket ge uttryck for kinslor och nirhet.

I nista avsnitt belyses minniskors sitt att hilsa, deras hilsningsceremo-
nier. Detta kan ses som en del i minniskors sprikbruk dé dessa ofta bade
inkluderar verbalitet och icke-verbalitet som gester och annan mimik.

Hiilsningsceremonin en interaktionsritual

Hilsningsceremonin ir en férkroppsligad verbal och icke- verbal praktik.
Denna ingdr i det som Goffman (1967) kallar interaktionsritual eller i
det som Malinowski (1989:315) kallar fatisk kommunion — ritualer el-
ler regler som utifrin samhillets moral ger minniskor uppférandekoder
for agerande i sociala samspel (Goffman 1967). En ritual visar vad som
dr hogt virderat i ett samhille och bidrar till konformitet i ménniskors
agerande. Fatisk kommunion som minniskors sitt att med smaprat och
hilsningar inleda ett socialt samspel fyller en viktigt social funktion.
Dessa praktiker anvinds for att bekrifta och dterbekrifta sociala band
mellan minniskor (Meltzer och Musolf 2000). Hilsningen 4r viktig som
ett verktyg for att visa artighet enligt samhilleligt vedertagna artighets-
normer (Firth 1972). En vanlig och vedertagen hilsningsfras som "hur ir
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det” ir ett yttryck for artighet och blir ett sitt att signalera att vi ér villiga
att starta interaktionen (Goffman 1967). Dock ir vi inte alltid intresse-
rade av ta reda pa hur minniskan verkligen mar.

Hilsningen dr en prakeik ”/.../ ditt packad med socialt innehdll”
(Asplund 1987:14). Med en hilsning visas att bade jag sjilv och andra
har ett virde (Goffman 1967). Hilsningen 4r laddad med stort symbo-
liskt virde och genom att studera denna okar forstdelsen for aktorernas
inbérdes relationer, maktforhéllanden samt karaktiren pa den sociala
kontexten. Ceremonin signalerar exempelvis tillhérighet, vilkomnande,
respeke eller det motsatta som exkludering, distans eller respektldshet.
Omstindigheterna kring en verbal hilsningsfras konstituerar och avgor
om det ir en hilsning eller ¢j. Det blir en hilsning forst nir omstindighe-
terna 4r sidana att vi tolkar och f6rstir att det 4dr en sidan (Sacks 1963).

Hilsningsceremonin bir pd en maktdimension som alltid ir nirva-
rande om 4n emellandt latent. Den blir som mest tydlig och pétaglig nir
nigon part i ett socialt samspel av nagot skil viljer att inte hilsa eller
slutar hilsa. Genom att ndgon part undviker eller plotsligt upphér med
att hilsa utévas mikromakt (Asplund 1987). Den uteblivna hilsningen
blir en ”icke-handling” som signalerar maktférdelning och tydliggér social
ordning mellan parterna. Mikromakten verkar genom att den framtvingar
underkastelse hos den part som blir utan hilsning dirfor att denne mister
méjligheten att erkinna och bejaka bade sig sjilv och den andre parten.

Dock ska man undvika att vertolka hilsningsceremonins symboliska
signaler. I dmsesidiga hilsningar som pd ytan ser ut som en hilsning
mellan tvd jimbérdiga parter kan man uppfatta ojimlikheter i makefor-
delningen om man kommer hilsningen riktigt nira och vice versa. I hils-
ningen blir aktdrernas relation till varandra synlig, till exempel om de stér
varandra nira eller forhaller sig distanserat. En helt utebliven hilsning, en
minimal hilsning sdsom en litt nick med huvudet, en hogst formell hils-
ning eller det motsatta ett handslag eller en kram kan visa vilken relation
de samspelande aktorerna har. Genom valet av hilsning kan jag antingen
distansera mig eller d&tminstone visa 6nskad distans eller visa min nirhet
till den andra parten. Ytterst formella hilsningar eller icke-handlingar
som uteblivna hilsningar blir effektiva om man vill sikerstilla att nir-
het inte signaleras. Vill man uppni det motsatta, nirhet, anvinder par-
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terna en tydlig och varm hilsningsfras kanske ocksa kompletterad med en
kroppslig gest som en kram eller ett riktigt handslag.

Sammanfattningsvis bir hilsningsceremonier pd flera méngtydiga
innebérder. De bidrar till en kidnsla av samhérighet, moralitet och de
genererar emotionell energi (positiv och negativ) (Collins 2004:49). I
minniskors sitt att hilsa kan forstielsen okas for hur make, social ord-
ning, nirhet och distans blir till och kommer till liv i sociala samspel.

I nidstkommande avsnitt problematiserar jag betydelsen av den minsk-
liga kroppen i sociala samspel.

Kroppen praktikens biirare

Precis som minniskors sprikbruk ir visentligt for att 6ka forstdelsen for
praktik i sociala samspel 4r ocksd minniskors kroppar och kroppsrérel-
ser viktiga att belysa. Inom praktikteori ses den minskliga kroppen som
betydelsefull och som en central konstituerande ingrediens i en praktik
(Schatzki 2001, Rouse 2006, Yakhlef 2010).

I den naturvetenskapliga och dominerande forstaelsen av kroppen ses
denna som naturlig och dirmed given, ett objekt som vi kan studera
objektivt och neutralt (Dale 2001:8-10, Welton 1999b:1-6). Vir kropp
blir ndgot som ir pd forhand gjord snarare dn att den 4r ndgot som blir
tll i en process (Dale 2001:8-10, Welton 1999a:1-6). Den minskliga
kroppen forstds som en passiv materiell behillare f6r den aktiva tanken.
Kropp och sjil 4r helt separata enheter som ir fullt méjliga att studera var
for sig. Kroppen ses som ett stycke détt kott som bir omkring pa en livlig
och aktiv tanke (Dale 2001 ).

Andra vetenskapliga omriden som betonar betydelsen av kroppen, ex-
empelvis fenomenlogi (t.ex. Husser] 1999, Schutz 1970, Merleau-Ponty
1999), etnometodologi (Garfinkel 1967), antropologi (Douglas 1969,
1987) och annan interaktionistisk forskning (t.ex. Mead 1995, Blumer
1998, Goffman 2000, Giddens 1984) utgor viktiga inspirationskillor for
samtida praktikteoriers synsitt pd kroppen. Kropp och sjil ses inte som
tvd separata enheter utan som sammanflitade med varandra och dirfor
oskiljaktiga. Var kropp forstds som socialt och kulturellt konstruerad i
betydelsen att den blir till i sociala samspel. Den minskliga kroppen dr en

kropp som levs (den levda kroppen, Husserls begrepp “#he lived body”).
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Den utgor det medium genom vilken vi kinner, forstdr och lir oss var
virld (Merleau-Ponty 1999). Vi lever vér kropp samtidigt som kroppen
ocksi lever virlden, det existerar en forbindelse mellan dem helt utan
synliga ssmmar (Dourish 2004:102). Minniskor tar in och erfar virlden
genom kroppen, den blir bide subjekt och objekt, eller varken objekt
eller subjekt utan en flertydig tredje part (Dourish 2004). Kroppen blir
ocksa natur och kultur och den som vet och kan och vetandet och kun-
nandet i sig (Dale 2001). Via var kropp hinger verkligheten ihop och i
praktik férkroppsligar vi denna verklighet. Kroppen blir siledes métes-
plats for bdde tanke och aktivitet och for individuell aktivitet och virlden
(Schatzki 2001:3).

Begreppet forkroppsligande indikerar eller visar pd ett aktivt delta-
gande, ett sitt att vara i virlden (Dourish 2004). Forkroppsligande be-
tyder inte endast den kroppsliga fysiska manifestationen, dven om det dr
den som vi uppmirksammar och ser, utan ocksi att ting och sprik som
finns i var virld biddas in i i kroppen och dess rorelser. Vi forkroppsli-
gar med virt sprik, vart sitt att anvinda materiella ting och vara rorelser
hela den virld eller verklighet vi faktiske lever i. Verkligheten skapas och
blir skapad genom de forkroppsligade agenternas aktiviteter (Dourish
2004:125) vilket har relevans for hur jag forstdr kroppens samspel med
och forkroppsligandet av verksamheten man arbetar i.

Kroppar kan i institutionella interaktioner som serviceméten i en
verksamhetskontext forstds som en produkt av organisationers olika
dynamiker (Valentine 2002). Kroppen kan ses som resultatet av orga-
nisationens férmdga att utéva makt och konstruera mening (Valentine
2002). Att kontrollera de anstilldas kroppsliga kapaciteter blir en del
i organisationens strategi. Detta har bland annat diskuteras i en del av
forskningen om servicemétet (for referenser se kapitel 1). Arbetsgivare
intervenerar i personalens liv genom att utveckla delar av deras identitet
s3 att denna identitet blir en resurs for verksamheten (McDowell 2009).
Organisationer kan paverka personalens identiteten genom att exempel-
vis styra personalens utseende som deras frisyrer, deras kroppsrérelser och
andra synliga kroppsliga uttryck. Styrningen gér man som ett led i en
onskan om att férkroppsliga organisationen sa att personalen ir och for-
blir personal i den specifika organisationen.
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I praktikteori ses kroppen som en ingrediens bland flera andra som
konstituerar en praktik (se ovan). Emellertid menar Yakhlef (2010) trots
detta att prakeik vanligen problematiseras utan kroppens direkta inbland-
ning. Kroppen f6rstds som en forhallandevis passiv container for minnis-
kors aktiva tankar (Yakhlef 2010). Forfattaren menar att man i praktikte-
oretisk forskning konceptualiserar och diskuterar praktik pi ett sitt som
innebir att forkroppsligandet i sig inte fir nigot direkt utrymme, utan
det som betonas ir foretridesvis normer, diskurs, kultur eller identitet
vilka vanligen associeras med minniskors mentala férmagor, och krop-
pen blir i dessa sammanhang endast en birare av tankar. Kroppen blir
dirmed inte en aktiv part som agerar utan nigot som det ageras pi (Dale
2001:8). Schatzki (2005:481) poidngterar att minniskan visserligen har
en sjil eller tanke men att denna inte finns i mianniskan och hennes kropp
utan att sjilen snarare finns i sjilva praktiken, i det som sigs och gors.

Minniskans kropp ir en hogst aktiv producent av béde kultur och
identitet samtidigt som den ocksé dr en produkt av denna kultur eller
identitet (Dale 2001, Sandberg och Dall’Alba 2009, Yakhlef 2010). Vi
forstar andras kroppar sdsom vi forstar vér egen (Engelsrud 2005). Vir
kropp ir inte separerad frin virlden i 6vrigt genom att den blir en métes-
plats f6r bdde det sociala och det individuella (Sandberg och Dall’Alba
2009). Kroppen ir samtidigt bdde platsen f6r agentskap, emotionell
respons och kulturella uttryck och mélet f6r makt och normalisering
(Rouse 20006).

Kroppars rorelser

Hur vi tolkar och forstir kroppens rorelser i sociala samspel som service-
métet beror pé vira antaganden och/eller utgingspunkter. Om kroppen
betraktas som en biologisk organism blir kroppsrérelser nigot som kan
kontrolleras, disciplineras och dirmed trinas. Kroppen forstis som ett
instrument eller en maskin som kan manipuleras att férmedla de uttryck
som 6nskas. Perspektivet priglas av en rationell och instrumentell syn pa
kroppen — ett perspektiv som &terfinns i traditionell servicemanagement-
forskning (se kapitel 1). Kroppen ses som ett viktigt verktyg som ritt
trinad till att le, visa en intresserad blick eller ett engagerat kroppssprak
kan paverka upplevelser i servicemétet.
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Om utgingspunkten istillet blir en kropp som lever, det vill siga ir
aktiv och socialt och kulturellt konstruerad, blir min férstdelse av krop-
pens rérelser annorlunda. Kroppen kan di inte pd ett rationellt sit, like
en maskin, styras och kontrolleras. Den ir inte pa férhand given utan blir
till ndr mianniskor méts och interagerar. Det sociala sammanhanget, bade
det som giller i detta nu och kroppens tidigare historia, behéver inklude-
ras i forstdelsen av kroppens rérelser. Varje kropp bir pd sin historia och
den representerar inte enbart det som den visar upp och framfor, utan
kroppen iscensitter det férflutna genom att den med sina kroppsrorelser
ger historien liv igen (Bourdieu 2006:72). Kroppen blir dirfér snarare
icke-rationell 4n rationell, historisk 4n ahistorisk, social 4n icke-social
(Foucault 1980 i Welton 1999:269-283, Merleau-Ponty 1999).

Kroppens rérelser, till exempel olika stillningar, gester och mimik,
formar djupt rotade och automatiska kroppstekniker, habitus, vilka pro-
ducerar och reproducerar sociala strukturer (Bourdieu 2006). I habitus
separeras inte kropp och sjil utan det mentala och fysiska stralar ssmman
och blir till i ett forkroppsligande. Vara habitus utvecklas som ett svar pa
de objektiva forhillandena — objekt, minniskor och strukturer som vi
minniskor méter (Bourdieu 2006, Dale 2001:65). Strukturerna inter-
naliseras och blir till i minniskors kognitiva och somatiska dispositioner.
Sociala strukturer som sjilvdisciplin, konformitet, foglighet, status och
kon produceras och reproduceras i kroppen rorelser i vardaglig praktik
(Douglas 1969). Det vi vet och kan manifesteras i kroppsliga praktiker
som gester och andra kroppsliga uttryck (Yakhlef 2010:423).

Den minskliga kroppen tenderar att anpassa sig till konventionella
sociala regler och uppfattningar kring det accepterade eller normala
(Foucault 1980 i Welton 1999:269-283). Utifran hur vi forstar det som
anses vara normalt och dirmed accepterat kommer kroppens rérelser att
anpassa sig till det som anses normalt. Kroppen blir en inskriberad yta
vars inskriptioner har sitt ursprung i olika tids- och kulturbundna idéer
om kroppen, institutionella strukturer eller regelverk (Foucault 1980 i
Welton 1999:269-283). Aven om, som nimndes inledningsvis, kroppen
inte kan styras likt en maskin vigleder sociala och kulturella regler, nor-
mer eller strukturer kroppens rorelser. Beroende pa social miljé kan dessa
makt- och normaliseringsaspekter vara olika stringa.
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Kroppens rorelser, gester, mimik eller blickar utgor en icke-verbal
kommunikation, vanligen kallat kroppssprék, (se Sacks 1963, Simmel
1971, Mead 1976, Giddens 1984, Blumer 1998, Goffman 2000).
Kroppsspraket har en symbolisk karaktir och sinder betydelsefulla sig-
naler i servicemdtet (jfr Mead 1976:34). Vi anvinder kroppsspréket for
att fylla ut samtal och kommunicera dven di inget sigs (Giddens 1984,
2006:135). Den icke-verbala kommunikationen inkluderar gemensam-
ma symboler vilka ger ledtrddar till hur vi tolkar och forstir olika situa-
tioner som till exempel servicemétet. Symboliken som finns inbiddad
i kroppens sitt att rora sig hjilper oss att vilja limpligt agerande eller
limpliga kroppsrorelser. Vi forsoker tolka avsikten bakom bade det som
sdgs och det som gors for att avgora vad som kan vara ett passande sitt att
handla i den givna situationen. Det blir fullt majligt att konversera eller
kommunicera med enbart gester och blickar pa ett sitt som innebir att
servicemotets deltagare forstdr varandra (jfr Mead 1976:35). Den icke-
verbala kommunikationen pgdr stindigt och infér alla ndr minniskor
triffas och ir tillsammans. Aven om aktérer tidvis ir omedvetna om sina
kroppsrorelser sinder de symboliskt laddade signaler som uppfattas och
tolkas av andra (Mead 1976, Giddens 1984, 20006).

En liten nick med huvudet, en blick eller ndgon annan kroppslig gest
involverar ofta en symbolisk innebérd, och i samspelet med andra for-
litar vi oss pd dessa gemensamma symboler och tolkningarna av dem.
Minniskans gester och blickar skickar budskap som rymmer bestimda
intryck och uppfattningar till andra (Giddens 1984, 2006:144). Blickar
bir pd moéjligheten att signalera exempelvis tillit, nirhet, ridsla, ilska,
makt, hat eller avstind (Giddens 1984, 2006:137). Genom vArt sitt att
anvinda blicken kan vi i servicemétet finga ndgons intresse, inleda en
hilsning eller ett samtal (jfr Giddens 1984, 2006). Precis som blicken
talar kan ocksd vért ansikte eller ansiktsuttryck tala (Levinas 1985). I
serviceméten dir minniskor mots ansikte-mot-ansikte kan bdde nirhet
(emotionell) och distans (emotionell) signaleras (jfr Levinas 1985).

Emellertid bér man bibehalla en viss skepticism rérande kropps-
sprikets pastddda mojlighet till att lisa av minniskan innersta kinslor
(Andrejevic 2010). I en vilkind studie av flygvirdinnors och skatteindri-
vares arbete visas att det synliga kroppsspréket inte med sikerhet uttryck-
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er minniskors verkliga kinslor (Hoschild 1983). Det ir fullt méjligt att
den kroppsliga ytan visar upp en kinsla som inte behéver vara densamma
som individen pd djupet verkligen kinner. Trots denna kritik r det en
rimlig utgdngspunke att kroppens rorelser rymmer en viktig kommuni-
kativ dimension nir minniskor interagerar med varandra (Andrejevic

2010).

Kroppsrorelser som social ordningsmekanism

I vardaglig prakeik, som till exempel i ett serviceméte, forkroppsli-
gas minniskors ordning i den sociala hierarkin (Goffman 2000, 2007,
Bourdieu 2006, Foucault 2006). Kroppens rérelser blir en del i den ex-
pressiva utrustning som minniskor medvetet eller omedvetet anviinder i
interaktioner for att synliggora social status och den roll man riknar med
att spela i den givna situationen (Goffman 2000:28-30). I vira kroppsliga
handlingsménster sinder vi signaler om 6ver- respektive underordning i
det sociala rummet (Bourdieu 2006). Med kroppen som kommunika-
tive verktyg kan vi savil vilkomna som stinga minniskor ute frin ge-
menskaper (Cole 2007). Kroppsrorelser som blickar, gester och annan
mimik kan anvindas for att tilligna sig status och make i sociala samspel
som servicemétet (Coole 2007). Genom vare site ate i till exempel ett
servicemote std, gestikulera, prata och kli oss kan vi kinneteckna olika
tecken for klass. Minniskans sociala status finns sdledes internaliserad
eller inbiddad i kroppen (McDowell 2009). Kroppens rorelser eller vért
sdtt att gora saker pd i mellanminskliga méten ansikte mot ansikte ir
socialt situerade, i betydelsen att sociala strukturer som alder, kon och
social klass pa olika sitt kommer till uttryck bland annat i kroppsrorelser

(Goffman 1967).

Kroppens samspel med platsen

Platsen eller den fysiska miljon fir betydelse for hindelser i servicemétet.
I tidigare forskning om servicemétet (se kapitel 1) ses den fysiska miljon
huvudsakligen som en stimulifaktor som péverkar upplevelser och be-
teenden i servicemdtet. Min utgdngspunke blir att platsen pé olika sitt
forkroppsligas i minniskors praktik. Férutom att kroppens rorelser kan
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relateras till institutionella och sociala strukturer kan dessa siledes ocksa
forstds utifrdn relationen till den aktuella platsen (Casey 2001). Platser 4r
bide sociala och fysiska vilket betyder att samma fysiska forutsittningar
pa tvd olika platser inte skapar samma kroppsliga rorelseménster hos dem
som vistas och ror sig pd dessa platser (jfr Giddens begrepp locale Giddens
1984, Goffman 2000, 2007). Virt fysiska beteende styrs av sociala nor-
mer och regler och inte endast av de fysiska forutsittningarna (Dourish
2004:89). Kroppen blir ett aktivt instrument som finns och verkar i och
mellan plats och subjekt. Kroppen gar ut i virlden f6r att méta den (ouz-
coming). Dessutom bir kroppen spér av de platser som den tidigare varit
pa och dirmed har erfarenhet av (incoming) (Casey 2001:688). Platser
kommer till liv genom de andra kroppar som finns eller tillhér platsen
och genom den egna kroppens rorelser.

Platsens inneboende strukturer internaliseras i kroppen och kommer
tll synligt uttrycke i sittet att rora kroppen pa platsen (Casey 2001).
Platsen fér sin inskription — en inskription som biddas in i kroppen och
blir dirmed en del av oss sjilva som vi bir med oss och férkroppsligar
i olika situationer vi stills infér. Den kroppsliga erfarenheten av platser
fir betydelse f6r hur vi forstdr andra eller nya platser vi méter samt for
hur vara kroppar rér sig pd dessa nya platser. Det ir egentligen bara sub-
jektet som med sitt eget kott och blod kan férkroppsliga det unika med
en plats. Kroppens rorelser blir dirfor centrala for forstdelsen for hur vi
gor eller levandegér en plats (enact) (Cresswell 2004:34-37). Genom att
inkludera platsen for interaktioner i analyser av kroppens rérelser okar
forstdelsen for kroppens och platsens oskiljaktighet. Diskussionen om
plats och kropp fortsitter lingre fram i avsnittet om vad materialiteter
gor i sociala samspel.

Sammanfattningsvis ir forstdelsen av kroppens rorelser central for att
visa hur dessa dr sammanlinkade med social status, strukturer och plats.
Minniskor ir ett forkroppsligat varande (Hayles 1999). Kroppens ré-
relser synliggor social ordning dirfor att minniskors sociala status finns
internaliserat eller inbiddat i kroppen (se McDowell 2009). Genom att
studera kroppsrérelser visas hur plats och kropp ir beroende av varan-
dra, att det rader ett kontingent férhillande mellan dem. I arbetet med
att skaffa sig tilleride till virlden 4r den levda kroppen sammanflitad
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med béde den sociala och materiella virlden. Kroppens rérelser mani-
festerar pd ytan minniskans fysiska och mentala firdigheter genom vilka
olika praktiker effektueras (Wagenaar 2004:643 ). Det man vet blir till
i det man gor i form av ord, gester och andra kroppsliga kompositioner

(Yakhlef 2010).

Kroppars avstind

Betydelsen av kroppars fysiska avstind till varandra i mellanminskliga
interaktioner uppmirksammas i bide forskning om servicemétet och
praktikteoretisk forskning. I en tidigare citerad studie av en dventyrsak-
tivitet framgar att rumslig nirhet mellan aktorer dr betydelsefull (Price,
Arnould och Tierney 1995). Kinslan av 6ppenhet, trovirdighet, virme,
empati och tillhérighet 6kar enligt studien nir aktdrer i servicemdotet
kommer nira varandra. Kommer kroppar dessutom s nira varandra att
en litt berdring sker sinds en stark kommunikativ signal om fértrolig-
het och empati (Pattison 1973, Echeverri och Edvardsson 2002:237).
Emellertid behover noggranna éverviganden goras om valet av limp-
lig beréring dirfor att en for situationen olimplig kroppskontake likavil
kan orsaka negativa kinslor och upplevelser av distans (Pattison 1973,
Willis och Hamm 1980, Hornik 1992a, 1992b). Ett brett spektrum av
kinslor, bide positiva och negativa, som ilska, ridsla, kirlek, tacksam-
het och sympati kan kommuniceras genom beréring (Thompson och
Hampton 2011). Beroring kan ocksd anvindas som ett tecken pa makt,
till exempel en lirare som avmitt klappar en elev pd huvudet eller en
likare som bryskt kinner pd patientens puls (Thompson och Hampton
2011). Aktorernas sociala status kan influera hur beréringen upplevs.
Positiva kinslor som exempelvis empati, tillit, intimitet eller nirhet
kan skapas utan att minniskor ir vare sig fysiskt nira eller rér vid varan-
dra (Simmel 1971, Levinas 1969). En beroring som en litt smekning be-
héver inte betyda att kinslan av intimitet uppstdr i métet med den andre,
och vice versa (Levinas 1969). Kropp och blickar kan sinda signaler som
kinns intensivt utan att man ror vid den andre i métet. Varje méte med
den andre ir unike, och det dr den unika situationen som avgér om man
kidnner emotionell nirhet eller intimitet i motet (Simmel 1971, Levinas
1985). I forhallandet mellan nirhet och distans finns en spinning. Det
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innebir att minniskor kan vara fysiske nira varandra men #ndé kinna
stor social och emotionell distans, eller tvirtom — de kan fysiskt vara vil-
digt langt ifrin varandra men inda kinna stor social eller kinslomissig
nirhet (Simmel 1971). I beskrivningar av minniskors férhillande till en
frimling (the stranger) blir spanningen tydlig (Simmel 1971:143-149).

Frimlingen, ett uttryck fér en idealtypisk social aktor, forkroppsligar
och syntetiserar bdde nirhet och distans. Frimlingen uppfattas inte pa
det traditionella sittet, det vill siga som en person som kommer idag
och forsvinner imorgon, utan snarare som en potentiell frimling. Det
innebir att han/hon 4r en person som kommer idag och stannar imorgon
men som har méjligheten att vara fri och ga. Frimlingen 4r pd samma
gang medlem i gruppen men befinner sig indé utanfor. Genom karak-
tirsdragen att samtidigt vara nira och pa avstdnd fir frimlingen storre
méojlighet till objektivitet eller frihet. Genom att bide tillhéra gruppen
och inte tillhéra den kan frimlingen enklare undvika att lita sig paver-
kas av gruppen som denne kanske endast tillfilligtvis "ingér” i. Det blir
didrfor lattare att forhalla sig objektiv. Simmel (1971:149) siger ocksa att
denne frimling i viss omfattning finns i alla relationer.

Det rumsliga avstindet mellan minniskor blir en hjilp att precisera
eller definiera situationen fér de minniskor som ir involverade (Goffman
2000). Utifrén sin definition viljer man ett limpligt och forvintat age-
rande. Nir tvd minniskors méts och en av dem bestimmer sig for att ge
den andre en kram uppstdr en forvintan om att kramen ska dtergildas.
Om béda definierar det som en vinskapssituation och den andre dtergil-
dar kramen blir situationen helt oproblematisk. Diremot kan en spin-
ning uppstd om endast en av parterna definierar det som en vinskapssitu-
ation och den andra inte gor det. Den ena partens uteblivna kram blir ett
motstand som ger upphov till férvirring och osikerhet kring det fortsatta
agerandet i samspelet. Utifrin tankar om den ridande situationen viljer
minniskor ett avstind som kinns passande (Simmel 1971). I vardaglig
praktik ir kroppars avstdnd centralt f6r hur minniskor tolkar och forstir
situationen for att de ska kunna vilja limpligt agerande.
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Kroppslig beriving som en del i det dagliga arbetet

I servicearbeten i vilka det ingar fysisk kontakt med kunders kroppar,
exempelvis vird, hudvird eller massage. I dessa arbeten utfor persona-
len kroppsvardande handlingar och anviinder den egna kroppen fér att
arbeta med andras kroppar. Kroppslig beréring som en del i arbetet far
sirskild uppmirksamhet i forskning kring body work (Wolkowitz 2002,
McDowell 2009). Dessa typer av arbeten férknippas generellt med lig
status (McDowell 2009). Dessutom varierar statusen beroende pd hur
stort inslaget av kroppskontakt #r och vilken del av kroppen man ir i
fysisk kontakt med (Wolkowitz 2002). Ju stérre inslag av fysisk kontake
med den andres kropp och ju lingre ner pa dennes kropp arbetet sker
desto lidgre status ges arbetet (Wolkowitz 2002). Kroppens avstind till
andra kroppar fir siledes betydelse for social ordning i samspelet mellan
minniskor.

Sammanfattningsvis visas att avstdndet mellan kroppar kommuni-
cerar kinslomissiga signaler och synliggor social status. Den inbidda-
de spinningen mellan nirhet och distans betyder att fysisk nirhet inte
med automatik ger en upplevelsen av emotionell nirhet och vice versa.
Beroring kan sdledes artikulera bide nirhet och distans (Levinas 1969).
Situationen, minniskorna och sammanhanget, ir avgorande for upple-
velse av nirhet och beroring.

Betydelsen av avstind mellan aktorernas kroppar fir avsluta diskus-
sionen kring vad minniskor, med betoning pa forkroppsligandet, gor i
sociala samspel som serviceméten. I nista avsnitt diskuteras materiella
ting och deras arrangemang i en praktik.

Vad gor och hur anvands materialiteter i servicemotet?

I det hiir avsnittet flyttas intresset frin minniskor till materialiteter, exem-
pelvis servicemdtespraktikens materiella inramning och materiella ting
till exempel klider och teknologiska arrangemang. Generellt forbises,
ignoreras, nedtonas och marginaliseras materialitet och materialisering
i samhillsvetenskaplig och organisationsteoretisk forskning till f6rmén
for annat som sprék, text, diskurs, kultur, minniskor och interaktioner
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i studier av praktik (Latour 1992, Preda 1999, Shove och Pantzar 2005,
Yanow 2006, Orlikowski 2007). Specifikt reduceras deras roll i produk-
tionen av social ordning (Preda 1999). Det foranleder att sirskilt upp-
mirksamma materialitetens roll i en praktik.

I forskning som intresserar sig for materialiteters och materiella ar-
rangemangs (t.ex. teknologi) roll och aktivitet i sociala samspel utkristal-
liseras fyra huvudsakliga forhallningssitc (Orlikowski 2010). Ett forsta
forhéllningssitt som i princip helt ignorerar eller bortser frin materiella
ting, i betydelsen att materiella ting ses som helt oviktiga for det som
sker i sociala samspel. Ett andra férhallningssitt, vanligt inom traditionell
service managementforskning som belyser servicemétet (se kapitel 1), dr
att se materialiteter som passiva stimulifaktorer vilka enkelt och opro-
blematiskt kan manipuleras och kontrolleras for att paverka minniskors
kinslor, upplevelser och beteenden (Bitner 1990, 1992). Tingen blir med
detta forhallningssitt en utifrin kommande kraft som fir inflytande pa
verksamhetens liv (Orlikowski 2010). Ett tredje forstar materialitet som
en del, om in passiv, i en utvecklande process vilken ir bade kontextu-
ellt och historiskt kontingent. De materiella arrangemangen ir socialt
definierade och producerade. Slutligen ett fjirde forhallningssite, vilket
ocksd idr det som influerar mitt synsitt, som ser materiella objekt och
minniskor som aktiva agenter vilka ir intrasslade i och dirmed oskiljak-
tiga frin varandra. Separationen och distinktionen mellan ting och min-
niskor upphér och en relationell ontologi utvecklas.

Materiella ting 4r konstituerande ingredienser som utvecklar socialite-
ten i en praktik. De har inga inneboende egenskaper, grinser eller mening
utan de ir knutna till specifika materiella och diskursiva praktiker som
tillsammans konstituerar vissa sociala praktiker (Orlikowski 2010:135).
Tingen ses som aktiva agenter, icke-minniskor, som gér nigot i sociala
sampel, dock utan medvetna och kinslomissiga intentioner (tankeldsa
ting mindless things) (Latour 1992:225). Materiella ting har siledes en so-
ciomateriell karakeir vilket betyder att ett stycke metall, plast eller trd inte
enbart dr passiv dod materia utan ir ocksd sociala fakta som gér ndgot i
en praktik (Suchman 1987, Mol 2002). Materiella ting har som nimnts
tidigare inga inneboende kvalitet, utan de fir sin form och sina attribut
endast i sin relation till andra aktérer i en praktik.
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Aven om minniskor och icke-minniskor inte ska delas upp i separata
och oberoende sfirer dr de ontologiskt olika. En av aktdrerna ir av kott
och blod utrustad med tankar, medvetenhet och kinslor medan den an-
dra saknar dessa formégor, vilket betyder att de 4r ontologiskt asymme-
triska (Latour 1993:93-96). Diremot dr de metodologiskt symmetriska
di de dr att betrakta som lika genom att bada ir aktiva sociala aktorer i en
praktik (Latour 1993:93-96). Det sociala ir visserligen materiellt hetero-
gent, men alla 4r inblandade i och iscensiitts i det sociala (Bruni 2005).

Varje verksamhet har en uppsjé av specifika materialiteter eller ma-
teriella arrangemang — ndgra vil synliga sdsom byggnader, rum, mébler,
datorer, telefoner, papper, pennor, rullstolar, rullatorer, mikrofoner och
andra mindre synliga som teknologi kring datorer, hissar, lisanordningar
eller elektricitet. Alla dessa ir, for dem som designat och skapat dem,
avsedda for att gora vissa saker och inte andra (Molotch och McClain
2008). Det betyder emellertid inte att de alltid anviinds i det syfte de var
tinkta. Minniskan kan vilja andra sitt dn det forvintade att anvinda
dem pa. I en studie av tunnelbanekonduktérer visas hur biljettdngen for-
utom att vara ett ting att klippa biljetter med ocksa blir ett verktyg for att
virna om sin personliga sikerhet eller hur teknologin kring tunnelbane-
tdgens dorrar anvinds for att disciplinera kunder (Molotch och McClain
2008). Vi kan omdefiniera materialiteters syften och ge dem nya som
passar oss och den miljé som de anvinds i.

Materialiteters aktivitet kan ha flera olika ursprungliga syften (se
ovan), roller eller funktioner i verksamheters dagliga praktik, exempelvis
tekniska funktioner, allokering och organisering av resurser samt sociala
som att legitimera handlingar eller att tydliggora relationer och makef6r-
delning i samspelssituationer (Suchman 1987). I arbetet med att allokera
resurser fir vissa tekniska arrangemang som tekniska sjilvbetjianingssys-
tem funktionen att underlitta eller rationalisera praktiken och dirmed
paverka effektiviteten (Suchman 1987, Orr 1996). Materialiteter kan
fylla funktionen att legitimera minniskors handlingar genom att de kan
kommunicera den mening individer och verksamheten ger dem (Yanow
2006). Exempelvis legitimerar datorteknik kring journalféring vissa ruti-
ner som att underskdterskor méste limna vardtagare for att séka upp en
dator och gora digitala journalanteckningar. Materialiteter fir inflytande
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pé relationella aspekter, bland annat genom att minniskors nitverk ut-
vidgas eller att de kan initiera motstind och dirmed bidra till att konflik-
ter uppstar mellan minniskor (Bruni 2005). Exempelvis erbjuder infor-
mationsteknologin minniskor stora méjligheter att férindra och paverka
sina relationella nitverk.

Materiella ting bir ocksa pa en maktdimension genom att de framtri-
der som aktiva i produktionen av social ordning (Preda 1999). Deras pro-
cessuella karaketir gor dem till en del i att nd och stabilisera social ordning
(Preda 1999:361). Trots sin oférméga till tankar bir tingen pa en make-
dimension som gor det méjligt att styra, kontrollera eller till och med
tvinga ménniskor till visst agerande eller upptridande. Teknikaliteter som
maskiner ir socialt nirvarande genom att de deltar och ir aktiva i den
sociala virlden samtidigt som de ir helt tankeldsa icke-minniskor som
bir pd mojligheter att utéva inflytande p& minniskors dagliga prakeik
(Latour 1992, Orr 1986, 2006). Latour (1992:226) visar hur teknologi
som styr bilbiltet i vissa bilar mer eller mindre tvingar fram ett korreke
och moraliskt handlande hos bilféraren. Den automatiserade bilbiltes-
funktionen inkluderar olika materiella arrangemang som en automatisk
rost, ett larm och en lismekanism som tvingar foraren att sitta pa sig
bilbaltet for att kunna kéra bilen. Foraren uppmanas av en automatisk
rost att spianna fast bilbiltet, och om inte detta sker ljuder ett larm eller
omdjliggors start av bilen eller som i nyare bilmodeller spinns bilbiltet
automatiskt pa foraren nir denne sitter sig i forarstolen. Minniskor kan
vilja att gora motstdnd mot de materiella tingens inbyggda tving genom
att forsoka ignorera, lura eller fsrhandla med de tekniska arrangemangen.

I vardaglig praktik delegeras visst arbete till materialiteter och annat
till minniskan (Latour 1992:229-234). Ménga materiella ting kriver ofta
en minsklig kraft fér att kunna fungera optimalt. Emellertid innebir
en delegering ett risktagande dd minniskor inte 4r att lita pa fulle ut,
se exemplet ovan. Minniskor ir odisciplinerade vilket delvis forklarar
utvecklingen av viss teknik, exempelvis automatiska dérroppnare, spir-
rar vid ingéngar eller alkohollds pa bilar. Materialiteter ir betydligt mer
sikra och palitliga 4n minniskor, och dirfor delegeras vissa uppgifter si-
som lagens férbudsféreliggande kring bilkérning till teknologin (Latour
1992:249).
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Avslutningsvis finns en intim och oskiljaktig relation mellan mate-
rialiteter, minniskor och handlingarnas strukturering (Suchman 1997,
Bruni 2005). Materiella ting och arrangemang bir p& information om
historien, kultur och traditioner och sinder kinslomissigt laddade signa-
ler beroende pa hur de anvinds i den dagliga praktiken. De har i grunden
ingen mening i sig sjilva utan de fir forst sin mening i situationen bero-
ende pa hur de anvinds i denna (Orr 1986, Suchman 1987, Suchman,
Blomberg, Orr, Trigg 1999). Ting kan definiera aktdrer, platser, sittet
att interagera pd, roll- och ansvarsférdelning, och de har politisk styrka
(Valentine 2002). Materialiteter upplevs i vart dagliga liv som mer el-
ler mindre relevanta, kontextuella, relationella, férhandlingsbara, mot-
standskraftiga, faciliterande eller obstruerande (Bruni 2005). Ofta dr ma-
terialiteter absolut nédvindiga for att minniskor ska kunna fullgéra och
utfora sina uppgifter i vardaglig praktik.

Praktikens materiella inramning

Det mellanmiskliga samspelet kommer till liv i en materiell inramning
som i ett rum, en byggnad, pé en scen eller en plats. Betydelsen av inter-
aktioners materiella omgivning fir stort utrymme i framforallt samhills-
geografisk forskning och i annan praktikorienterad forskning. Tva olika
forhallningssitt till plats tycks dominera (Cresswell 2004). Ett forsta dir
man tolkar plats som en social konstruktion dir platsens faktiska mate-
rialiter blir en produkt av det sociala samhillet. Ett andra dir platsens
materialiteter och det sociala ses som émsesidigt konstituerande, platsen
bidde formar och formas i praktiken. Det sistnimnda forhéllningssittet
utgor ocksd mitt site ate forstd platsen for servicesituationer eller platsens
materiella inramning.

Generellt sett ignoreras eller nedtonas i traditionell organisationsteore-
tisk forskning betydelsen av den omgivande fysiska miljon for forstielsen
av handlingar i sociala interaktioner (Kornberger och Clegg 2004, Yanow
2006). Genom Orrs (1996) studie fir betydelsen av den materiella in-
ramningen en renissans. Forfattaren visar tydligt hur denna fir infly-
tande pd personalens, kundernas och verksamhetens meningsskapande.
En verksamhet ir en social, materiell och spatial ensemble, inte en passiv
container for de handlingar som sker i denna (Kornberger och Clegg
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2004). I samtida praktikteori uppmirksammas och visas den betydelse-
fulla relationen mellan den materiella inramningen och det minniskor
gor i denna (Yanow 20006).

En plats eller en scen planerad for interaktioner férbereds for en viss
forutfattad idé hos exempelvis arkitekter, designer eller tekniker om hur
aktorerna forvintas agera pa platsen (Latour 1992). Det finns ett 6m-
sesidigt férhillande mellan minniskor och den materiella inramningen,
och dirmed utdvar de vixelvis ett inflytande p& varandra (de Certeau
1988:117). Platsen tvingar sig pd de minniskor som méts och intera-
gerar med varandra (de Certeau 1988, Bourdieu 2006, Foucault 2000).
Scenen arrangeras for att underlitta, forsvara eller begrinsa minniskors
handling eller praktik (Dourish 2004). Vira handlingar anpassas till
detaljer i den materiella inramningen i vilken de sker. Det betyder att
karaktiren pa verksamheten fir inflytande pa arbetet och hur det gors
(Dourish 2004:19).

Utformningen ir ingen tillfillighet eller slump utan resultatet av min-
niskors kunnande och kompetens vilken ristas in och blir till inskriptioner
i rummet. Inskriptioner som tringer sig pd och ger rummets anvindare
kunskap och information om limplig praktik (Fuentes 2011). Designens
tvingande karaktir blir ett dressyrverktyg vilket formar sirskilda sitt att
handla och réra sig p& (Foucault 2006:171-194). P4 institutioner som
fingelser, skolor, sjukhus och domstolar blir materialiteters formaga som
dressyrverktyg tydlig. Dessa miljoer utformas generellt pd ett sitt som
okar eller i alla fall underlittar f6r méjligheten att kunna kontrollera och
overvaka de minniskor som vistas, méts och samspelar dir. Rummets de-
sign blir en disciplineringsmekanism vilken inordnar eller snarare under-
ordnar minniskor i det évergripande institutionella systemet (Foucault
2006:171-195). Det idr dock viktigt att poingtera att sjilva maktutévan-
det inte kommer utifrin utan det verkar frin insidan (Kornberger och
Clegg 2004). Makten finns inristad i den materiella inramningen genom
hur man viljer att definiera minniskorna som finns pa platsen — som
medlemmar exempelvis personal eller kunder med “tillstdnd” att finnas
pa platsen eller som frimlingar som inte ir tillitna att vistas pd platsen.
Definieringen kan handla om hur man i en verksamhet kontrollerar vem
eller vilka som har tilltride till olika platser dir personal och besokare
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mots eller hur man kontrollerar vigarna f6r minniskors rorelser, det vill
siga vem som fér g var (Kornberger och Clegg 2004:1104). Genom att
kontrollera den materiella inramningen kan en verksamhet paverka min-
niskors grad av foglighet pé platsen (Lipsky 1980:117-118). Det innebir
att det finns en relation mellan det materiella rummet och minniskors
grad av foglighet. Materiella ting och rum tydliggér maktférdelning och
social ordning mellan minniskor (Lipsky 1980:117-118).

Dressyrmekanismen till trots finns det utrymme for férhandling med
de foresatser som den materiella inramningens design antyder. Minniskor
kan gora motstind och bita tillbaka mot de intentioner rummet tycks
inrymma genom att ignorera och vilja andra sitt att rora sig eller agera
pa (jfr de Certeau 1988:91-110, Latour 1992:237). Inskriptionernas an-
tydan forhandlas, och minniskor kan vilja andra rérelseménster i rum-
met. Verksamheters fysiska milj6 fyller ocksd en viktig funktion genom
att effektivisera och rationalisera det dagliga arbetet (Lipsky 1980:118).
Den materiella inramningen sidnder signaler som varken ir tillfilliga eller
oavsiktliga utan en f6ljd av verksamhetens intentioner att underlitta och
gora arbetet smidigt. I utformningen av platser dir det sker méten mellan
personal och kunder, patienter eller klienter vill man sikerstilla att det
blir enkelt och effektivt att utfora uppgifter som uppfyller verksamheters
syften eller mal. I exempelvis snabbmatsrestauranger tvingar designen
minniskor till liten personlig kontake vilket blir ett sitt att effektivisera
logistiken i lokalen, och rationalitetsaspekten blir dirfor sirskilt tydlig i
dessa miljoer (Leidner 1993).

Avslutningsvis har jag i detta avsnitt diskuterat att materialiteter och
materiella arrangemang blir sociala aktérer som gor ndgot i samspelet
mellan minniskor. Kinsligheten for den materiella inramningen visar hur
viktigt det dr att intressera sig for hur vi férkroppsligar denna i interaktio-
ner, arbete eller praktik (Dourish 2004). Inskriptioner i dessa materiella
ting mojliggor, begrinsar eller forstirker mianniskornas praktik och socia-
la relationer. Materialiteter blir dels en resurs som formar socialiteter och
praktiker specifika f6r verksamheten, dels en regelsittare (Knorr-Cetina
1997, 2001, Preda 1999). Materiella ting signalerar maktférdelning och
dirmed social ordning vilket tydliggér karaktiren pa minskliga relationer
i det specifika rummet. De meningsskapande och centrala sirdrag som
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karakteriserar en verksamhet kommer till uttryck i praktikens materiella
inramning,.

I avsnittet som f6ljer diskuteras vilken roll en specifik materialitet som
minniskors klider, en materiell forpackning, har i sociala samspel, till
exempel i ett servicemote.

Kliider en materiell forpackning

Minniskors klider sinder symboliskt laddade signaler i sociala samspel
som servicemdten (Mead 1976, Goffman 2000). Utifrin ett dramatur-
giskt perspektiv blir iscensittningen av personalens yttre som deras klid-
sel viktig for hur vi i sociala interaktioner tolkar och férstdr situationen
(Goftfman 2000:29). Kliderna blir en del i den expressiva utrustning som
bade avsiktligt och oavsiktligt anvinds nir minniskor méts och samspe-
lar (Goffman 2000:30).

Klidernas betydelse for upplevelser och beteenden uppmirksam-
mas inom marknadsforings- och konsumtionsforskning vilket diskute-
ras i avhandlingens inledande kapitel (t.ex. Solomon 1985, 1998, Hunt
och Miller 1997, Warhurst et al. 2000a, 2000b, Nickson, Warhurst
och Dutton 2005, Warhurst och Nickson 2007, Pettinger Lynne 2004,
2005, 2006). Personalens kliddsel bir pd en stark symbolisk kraft vilken
utnyttjas och anvinds for att signalera nigot om exempelvis verksamhe-
ters image och varumirke (Solomon 1985, Nguyen och Leblanc 2002,
Pettinger 2004). I valet av personalens klidsel paketeras de i éverens-
stimmelse med organisationens intentioner kring image och varumirke
for att pd sé site stirka dessa (Soderlund och Julander 2009). Kliderna
blir det konkreta uttrycket f6r och forkroppsligandet av organisationers
positioneringsstrategi, identitet eller profil (Solomon 1998:82, Petersson
2003:172).

Klidderna fyller en funktion och roll i personalens eget identitetsarbete
genom att de underlittar fér dem att kinna och se sig som en del i or-
ganisationen (Petersson 2003). Personalen med sitt yttre och sina klider,
oavsett om kliddseln fir viljas frite eller ej, ses som en estetisk resurs i
tjansteverksamheter, en resurs som personal sillan sjilva kan fatta be-
slut kring utan som de tvingas underordna sig (Warhurst et al. 2000a,
Pettinger 2004).
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Materialiteter som klider paverkar ocksd legitimiteten inom vissa
branscher. De kan bidra till att legitimera ett yrke eller en yrkesidenti-
tet, och i vissa verksamheter blir de en del i professionaliseringsarbetet
(Oerton 2004). Genom sin kliddsel kan verksamheter géra ansprak pa att
visa bdde nuvarande och potentiella framtida kunder att det 4r tryggt att
gora affirer tillsammans med dem (Orr 1996). I yrkesgrupper som mas-
sage- eller hudterapeuter med férhallandevis ldg status (se kroppsarbete
ovan) blir anvindningen av vita eller mycket ljusa klider ett led i att hoja
yrkets status. Vitt anses traditionellt vara en symbol f6r naturvetenskap,
och denna vetenskap anses relatera till liv, renhet, auktoritet, 6verminsk-
lig kraft, drlighet och rittvisa (Blumhagen 1979).

Generellt innebir arbete i tjinstesektorn idag att verksamheter béde
efterfrigar och ir beroende av personal som p3 alla sitt forkroppsligar
och bir fram verksamhetens ideal, férutom klidseln dven faktorer relate-
rade till deras utseende som vike, lingd, smink och smycken (Petersson
2003, McDowell 2009). De estetiska attributen finns med och blir en del
som gor nigot i interaktionen. Bide utseende och klider blir en visentlig
del i hur man kan kontrollera och styra personalen.

Sammanfattningsvis sinder kliddseln och utseendet symboliskt laddade
signaler om verksamheters ideal, och de bidrar dill att dessa kommer till
liv i daglig praktik. Kldderna ir viktiga for personalens eget identitetsar-
bete genom att de legitimerar deras roll och status vilket kan bidra till att
oka verksamhetens professionaliseringsgrad. Klidernas starka symboliska
kraft fungerar bdde externt mot kunder och internt f6r personalens egen
upplevelse att bli ett med foretagets dnskade identitet.

I nista avsnitt diskuterar jag regelverkens roll i en praktik.

Vad och hur gor regelverk i servicemotet?

Tidigare i kapitlet har det som minniskor och materialiteter gér i en
praktik stitt i fokus. I detta avsnitt riktar jag uppmirksamheten och in-
tresset dt vad regelverk gor i sevicemétet. Regelverken kan inkluderas i
verksamhetens institutionella ssmmanhang vilken vanligen inbegriper en
méngfald av element allt frin informella konventioner och normer for

beteende till formellt reglerande lagar (Araujo 2009:215). Regelverk ses
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ge upphov till en strukeur som blivit stabil nog att inverka pa verksamhe-
ten och dess medlemmars beteenden (Araujo 2009:215). Varje verksam-
het oavsett, om den ir offentlig eller privat, lyder under sirskilda formella
regelverk vilka verksamhetens foretridare forvintas efterleva i sitt dagliga
arbete. Flera av dem ir specifikt utformade fér verksamheten med syfte
att sikerstilla att verksamheten bedrivs pé ett for alla intressenter korrekt
och sakert sitt.

I ménga verksamheter utformas dessutom rikdinjer eller policys av
mindre formell karaktir sdsom mission statements, mal eller visioner vilka
vigleder praktiken. Aven om dessa riktlinjer inte ir formellt tvingande
sitter de normativ press pd personalen, och dirmed blir de styrande
(Blair-Loy, Wharton och Goodstein 2011). Regelverken normaliserar
det dagliga arbetet i verksamheter genom att ange huvuddragen for vilka
praktiker som ir legitima respektive illegitima och anger ocksa vilka for-
mer de ska ha (Burkitt 2004 ).

Inom institutionell teori diskuteras hur organisationer och deras med-
lemmar utvecklar institutionella monster i sitt sitt att gora arbetet pa
(t.ex Meyer och Rowan 1977, DiMaggio och Powell 1991, Eriksson-
Zetterquist 2009). Minniskor tenderar att handla utifrén formella, in-
formella och/eller for-givet-tagna regler snarare dn att de viljer det mest
rationella handlandet (Eriksson-Zetterquist 2009). Institutionen utveck-
lar ett sitt att gora jobbet pa som ger legitimitet &t organisationen, indi-
viderna och deras arbete. En institution kan forstds som socialt konstrue-
rade rutiner, reproducerade regelsystem eller organiserade och etablerade
procedurer med etablerade regler och handlingar (Jepperson 1991:149).
Verksamheters institutionella kontext bestimmer sittet att organisera,
leda och styra verksamheter (DiMaggio och Powell 1991). Institutionen
dr djupt forankrad i sociala strukturer vilket i sin tur betyder att exem-
pelvis personal i en verksamhet sillan eller aldrig explicit reflekterar eller
talar om verksamhetens institutionella monster. Dessutom far institutio-
nen ett tydligt inflytande pd minniskors tankar och handlingar (Meyer
och Rowan 1977, DiMaggio och Powell 1991).

Regelverken blir framférallt synliga, i dagliga rutiner, i minniskors
sprakbruk och i materialiteter, och de tvingar sig pa praktiken genom
att de stiller tydliga och mer eller mindre formellt uttalade krav p& min-
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niskors praktik. Aven om det finns utrymme for individen att forhandla
med regelverken genom att pa olika sitt géra motstind kan en obstruk-
tion mot vissa regelverk medféra mer eller mindre allvarliga konsekven-
ser. Konsekvenserna av att férhandla bort regelverkens krav blir f6r stora
for den enskilde individen. Att géra avvikelser frin stringa regelverk som,
till exempel journalf6ring inom vérden, andra myndighetskrav eller att
folja redovisningslagar, kan medféra att verksamheter och deras personal
kan lagféras. I andra mindre formella regelverk eller riktlinjer sdsom mal-
eller visionsdokument 6kar frihetsgraden for verksamheten och deras
personal att férhandla och utforma egna specifika rutiner och praktiker.

Regelverkens relation till rutiner

Rutiner intresserar sedan linge organisationsteoretisk forskning (Meyer
och Rowan 1977, Nelson och Winter 1982, Becker 2008, Becker och
Lazaric 2009, Nelson 2009). Verksamheters rutiner ir ett uttryck for den
enskilda verksamhetens samlade formédgor sisom deras kunnande, kom-
petens eller kapacitet att generera sirskilda utfall i vissa situationer el-
ler under givna forutsittningar (Nelson och Winter 1982, Becker 2008,
Becker och Lazaric 2009). I tidig organisationsteori uppmirksammades
rutiner som organisatoriska fenomen vilka kunde liknas vid organisatio-
ners gener (Nelson och Winter 1982). Det betyder inte att genbegreppet
ska tolkas bokstavligt utan snarare metaforiskt for att beskriva och tyd-
liggéra rutiners stabilitet och varaktighet. Rutiner blir organisationens
vanor (Hodgson 2008, 2009) eller minnen (Lazaric 2008:217), och som
sidana ir de varaktiga birare av organisatorisk information. Den infor-
mation som inryms i ett for verksamheten centralt och giltigt regelverk
kommer i utformningen av olika rutiner till synlighet i vardaglig praktik.

Bourdieu (1990) menar att organisationens rutiner har sin grund i
de strukturer och processer som hirrér frin institutionen . Institutionen
firgar sdledes av sig pd minniskors dagliga rutiner. Dessa utgdr en mikro-
institution dir minniskors vanemissiga sitt att gora saker pa leder till
stabila, institutionaliserade ménster som produceras och reproduceras i
det dagliga arbetet (Berger och Luckman 1991). Férstaelsen f6r den stin-
diga reproduktionen av institutionella ménster eller rutiner har sin grund
i minniskors vilja att hirma varandra for att sikerstilla att man agerar
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pa ett for organisationen legitimt sitt (se institutionell teori Meyer och
Rowan 1977, DiMaggio och Powell 1991). Det betyder att rutinen inte
alltid behdver vara det rationellt bista eller mest effektiva sittet att gora
saker pd. Det dr emellertid det sitt som organisationens medlemmar upp-
fattar som det "riktiga” eller "goda” sittet att gora saker pa. Rutinerna blir
ett sitt att legitimera och effektuera regelverken (Miller 1994, Wagenaar
2004).

Dessutom har rutiner flera andra viktiga roller eller funktioner i servi-
cemotespraktik. For det forsta bidrar rutiniserad praktik till att kunskap
internaliseras i individen vilket blir en hjilp for individen nir han/hon
stills infor likartade framtida situationer. Rutinernas stindiga reproduk-
tion underlittar for aktdrerna att smidigt kunna interagera och gora sitt
dagliga arbete (Abiala och Ahrne 1999:217). Personalen behover inte i
varje given situation tinka efter vad som ska goras, och dirmed 6kar
méojligheterna till forbittrad effekrivitet (Leidner 1993,1996). Rutiner
blir en form av arbetskoordinering som paverkar arbetets effektivisering
(Feldman och Rafaeli 2002). For det andra bidrar rutiner till 6kad kon-
troll 6ver de situationer didr minniskor interagerar vilket minskar osi-
kerheten f6r interaktionens aktorer (Leidner 1993, 1996). For det tredje
fungerar rutiner som ett skydd for personal att hilla kunder pa avstind.
De kan anviinda rutiner som ett sitt att skydda sig mot patvingad nirhet i
servicesituationer eller kunders oférskimdheter (Leidner 1993). Rutinen
blir en skold som férenklar f6r ménniskor att férsvara sitt agerande.

Regelverkens relation till sprik och materialiter

Regelverk, bdde formella och mer informella, formar framforalle sprak-
bruket genom de expertdiskurser (institutionella diskurser) de ger upp-
hov till. Dessa diskurser, institutionella eller expertdiskurser, blir de de-
lade och standardiserade ramverk som anvinds for att kunna forutse,
agera i och reflektera kring den sociala omgivningen och dess interak-
tioner (Miller 1994). De bidrar dessutom till att ge handlingar eller ting
verksamhetsspecifika namn. Det kan vara namn som endast ir giltiga i en
specifik verksamhet men inte utanfér denna.

Regelverken firgar ocksd tydligt av sig pd de materiella tingens ar-
rangemang som exempelvis verksamheternas lokaler, mobler, teknik och
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klidder. De materiella tingen ir f6r dem som designat eller skapat dem
avsedda att uppfylla ett visst forutbestime syfte (Molotch och McClain
2008). Varje verksamhet har sina ting som bir spar av de olika regelverk
som styr och kontrollerar densamma. Beroende pd verksamhet kan det
finnas olika krav pa teknisk utrustning som datorer, larm eller kredit-
kortsterminal, och flera av dessa materialiserar eller férkroppsligar en f6-
reskriven regel eller rutin.

Personalens klidsel 4r i minga verksamheter ett synligt uttryck for
hur regelverken forverkligas. I vissa verksamheter finns ett strike formellt
regelverk gillande personalens klidsel, och i andra typer av verksamheter
dr detta inte formellt i meningen lagstadgat, utan har mer av karaktiren
riktlinjer eller ett normativt regelverk. Det kan betyda att viss kliddsel be-
traktas som ritt och riktig medan annan anses som olimplig. Det anges
inte, utan det finns en stark norm som personalen forvintas folja.

Regelverken kommer dessutom till uttryck i designen av servicemo-
tets fysiska miljs. I vrd- eller domstolsverksamheter finns krav pd ut-
formningen av den fysiska miljén angivet i mer eller mindre formella
regelverk. Exempelvis behover en rittssal uppfylla vissa kriterier for att
uppfylla sikerhetskrav och sikerstilla att alla ritessalar inom svenske
domstolsvisen far ett likartat utseende. Dessutom finns formella krav gil-
lande rittssalars tekniska utrustning for att sikerstilla och méojliggora ex-
empelvis ljudupptagningar. P4 ett dldreboende finns krav pd utformning
av exempelvis kok, badrum och andra materiella ting som 4r nédvindiga
for att erbjuda en trygg och siker omvérdnad av vérdtagare. I en hotell-
fastighet maste brand- och sikerhetsaspekter beaktas vid utformningen
av den fysiska miljon.

I kapitlet visar jag att med valet att studera praktik fokuseras arbetets
sociala och materiella dimensioner och praktikens repetivitet och kon-
tinuitet. Studier av praktik och praktikteori tillater ett fokus pd mikro-
niva (praktik), utan att for den skull glomma bort makronivan, hir verk-
samhetens tjinstelogik (Gherardi 2009a,2009b). Ett praktikorienterat
perspektiv betonar hur fenomen p& makronivé (tjinstelogiken) skapas
och aterskapas genom handlingar p& mikronivd (Corradi och Gherardi
2010:274).
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Syftet med kapitlet 4r att ligga en grund for den teoretiska analysen av
den empiriska undersskningen som foljer. I de teoretiska diskussionerna
ovan visar jag min forstdelse for hur minniskor, materialiteter och regel-
verk gemensamt konstituerar en praktik. I de tre nistkommande kapitlen
beskriver jag mina méten med aktorer i de tre studerade verksamheterna.
Tingsrittsverksamheten utgor den forsta av avhandlingens totalt tre stu-
derade verksamheter. Direfter foljer empiriska beskrivningar frin ildre-
boendet och hotellet.
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Kapitel 4

Servicemotets praktik i en
rattssal

I kapitlet beskriver jag hur serviceméten och praktik kan se ut i en ritts-
sal. Jag visar hur tingsrittsjurister gor i sin dagliga praktik under brott-
mélsrittegingar och hur de tinker om det som sker i rittssalen. Min
beskrivning frin rittssalen fokuserar pa de olika tjdnsteprocesser som sker
i servicemétet. Det dr huvudsakligen tre frigor som utgér en grund for
denna och de tvd andra beskrivningarna av praktik i serviceméten, nim-
ligen: Vad och hur siger och gor tingsrittsjurister i servicemétet? Vilka
materialiteter finns i rittssalen, och hur arrangeras de och anvinds i ser-
vicemotet? Vad gor regelverken i servicemoétet, och hur kommer det dill
uttryck i moten i en ritessal?

Kapitlet disponeras pé féljande sitt. Inledningsvis ges en kortare be-
skrivning av tingsritters huvudsakliga funktion, syften och mal och de
formella riktlinjer som giller for brottmalsrittegingar. Jag diskuterar
nagra centrala principer som pa ett generellt sitt formar min forstaelse av
domstolars eller mer specifikt tingsrittens tjdnstelogik. Direfter foljer en
beskrivning av praktik under brottmalsrittegingar. Avslutningsvis ges en
sammanfattande och mer analyserande diskussion utifran de grundlig-
gande frigor som nimns ovan.
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Syfte och riktlinjer for en tingsratt

Tingsrittens, som en del i svenskt rittsvisende, 6vergripande syfte ir
att sikerstilla rittssiker rittskipning i landet. Domstolsverket uttrycker
verksamhetens mél pa foljande sitt: “det vi jobbar mot varje dag 4r att
alla mal och drenden ska handliggas pé ett rittssikert och effektive sitt”
(Sveriges Domstolar 2012). Forstdelsen av begreppet rittssikerhet dr cen-
tral for att kunna beskriva tingsrittens tjinstelogik och grundliggande
principer. Emellertid 4r det svért att ge en entydig och klar definition av
begreppet. I rittegingsbalken (RB) (SFS 1974:152/ nytryck 2011:109)
star skrivet att:

"Domstolar samt férvaltningsmyndigheter och andra som fullgor
uppgifter inom den offentliga forvaltningen skall i sin verksamhet
beakta allas likhet infér lagen samt iakttaga saklighet och opar-
tiskhet” (SFS 1974:152/ nytryck 2011:109, Regeringsformen 1
kap.9§).

Domstolen, hir tingsritten, ska enligt lagtexten fullgéra sina uppgifter
genom att sikerstilla att allas likhet infor lagen beaktas och att personal i
verksamheten iakttar saklighet och opartiskhet. Detta forhallningssite ar
centralt f6r hur tingsrittsjuristerna frviintas arbeta for att leva upp till en
ritssiker rittskipning vid brottmélsrittegdngar.

Jag bad tingsrittsjuristerna beritta om hur de ser pa tingsrittens syfte
och sin uppgift. Tvd av de intervjuade uttrycker sig pd foljande sitt om
sin syn pa sitt arbete:

Men det ir klart att som domare kan man ju kanske inte alltid vara
s fri som man skulle 6nska eftersom man har att vara objektiv /---/.

Men om jag sitter pd en virdnadstvist dir jag tycker det dr hemske
synd om barnet och sént. D4 visst blir jag pdverkad och det hinder
liksom att jag far lite tirar i 5gonen. Men da ir det ju det hir igen.
Jag forsoker vara neutral, alltsé jag far inte visa nigonting.

De anvinder begrepp som att de alltid maste vara neutrala och objek-
tiva i sitt arbete. Med utgingspunkt i lagtext och tingsrittsjuristernas be-
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skrivningar framstdr saklighet, opartiskhet och objektivitet som centrala
principer for deras praktik. Dessa begrepp kan ges likartade innebérder
och utgdr emellandt varandras synonymer. Jag viljer att anvinda de tre
begreppen dirfor att tvd av dem, saklighet och opartiskhet, anges i rit-
tegangsbalken (SEFS 1974:152/ nytryck 2011:109). Det tredje begrep-
pet objektivitet anvinds dirfér ate det ofta forekommer nir tingsritts-
juristerna sjilva ska beskriva sitt forhdllningssitt i rittssalen. Dessa tre
grundliggande principer formar min forstdelse av tingsrittens tjanstelo-
gik. Utifran tjinstelogiken och de uppgifter som foljer i spiren av denna
forvintas siledes tingsrittsjuristerna effektuera rittssiker riteskipning
genom att agera och forhalla sig sakliga, opartiska och objektiva.

Jag vill sirskilt betona att lagtexten lyfter fram betydelsen av att dom-
stolar beakrar allas likhet infor lagen. Detta ir centralt for ett rittssystem.
Likabehandlingsprincipen ir en friga om jimlikhet och demokrati dir
aspekter som kon, klass och etnicitet ses som ytterst viktiga f6r dom-
stolars arbete. Tidigare forskning har uppmirksammat denna princip
(se t.ex. Wennstam 2004, Diesen, Lernestedt, Lindholm och Pettersson
2005). Min avhandling vigleds diremot inte av att underséka om denna
princip levandegors och sikerstills.

Med detta som utgingspunke stiller jag foljande frigor tll filtma-
terialet: Hur kommer verksamhetens tjinstelogik till uttryck i det som
tingsrittsjuristerna gor och siger, i de materialiteter som arrangeras och
anvinds och i rittegingens rutiner och procedurer? I nista avsnitt pabor-
jas en beskrivning av servicemdten i en rittssal.

Servicemoten i rattssalen

Tingsritten 4r inrymd i en fastighet med modern design. Genom att
passera tvd mycket hoga glasdérrar kommer jag fram till en inglasad re-
ception, bemannad av uniformerade sikerhetsvakter. En glaslucka i re-
ceptionen hissas upp nir jag nirmar mig disken. For att nd upp till den
héga receptionsdisken behéver jag stilla mig pa td. Bakom receptionens
utformning och vaktbemanning ligger sikerhetsaspekter berittar tings-
rittens jurister vid en rundvisning av lokalerna. Det férekommer hot
bide mot tingsrittens personal och mot andra bes6kare vilket innebir att
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receptionen designats for att vara siker och ge trygghet dt alla som vistas
i tingsrittens lokaler — sikerhetsaspekter som tvingar minniskor att halla
distans i receptionen.

Brottmalsrittegingen inleds med att minniskor samlas utanfér rites-
salen innan rittegdngen ska paborjas. Négra sitter tysta, andra for lagmal-
da samtal, de ser alla ut att avvakta ndgon signal om att rittegingen ska ta
sin borjan. Forvintan om att minniskor pa platsen ska vinta blir tydliga
genom att andra pd platsen sitter ner och vintar. Dessutom ir dérren
till ritessalen st och en rod lampa lyser vilket indikerar att rittssalen ir
upptagen. Lampans sken skiftar till gront och en hogtalarrést meddelar
nir rittegingen ska inledas.

Rittegdngars pdannonsering sker enligt en strikt formell procedur. Frin
en hogtalare hors ndgon lisa upp formalia sdsom mélets specifika num-
mer. Ingen minniska syns till vid piannonseringen utan det ir endast en
hogtalarrost som hors. De som vintat utanfor reser sig nu for att stiga in
i rdttssalen. Det hors hur det klickar till i dorren och med teknikens hjilp
dr den nu 6ppen. Arrangemanget med dorrens lasteknik skoter uppgiften
med att 6ppna och lsa. Dirmed kan tingsrittsjuristerna pa avstind skéta
dorrens dppnande.

Minniskor strommar in i rittssalen — ett rum som utgdr en sparsma-
kad, smakfull och pa ett diskret sitt elegant miljs. De ljust malade vig-
garna, flera stora fonster och mycket ljusarmaturer ger rittssalen ett ljust
intryck. Viggarna pryds av ett fital tavlor, och rummet 4r moblerat med
gedigna morka kontorsmébler. Méblerna dr utplacerade med visst av-
stdnd mellan sig. P4 ett upphojt podium, lingst fram i rummet, stir ett
langt skrivbord och ett antal stolar placerade. Bakom podiet finns en dorr
som endast ir till for rittens ledaméter (ordférande, sekreterare, nimn-
demin). Rittssalen ger intryck av en miljé som 4r bdde formell och strike.
En tingsrittsjurist berittar om sina tankar om hur rittssalen ska upplevas:

Hir ska det kiinnas att det 4r allvar, detta 4r inget rum att ha skoj i.

Tingsrittsjuristen betonar i citatet att rittssalen dr ett rum dir allvar
och ordning och reda giller. Med utgingspunke i den sparsmakade in-
redningen, den forsiktiga firgsittningen, méblernas avstind och det

104



SERVICEMOTETS PRAKTIK | EN RATTSSAL

upphojda podiet kan jag forstd hennes beskrivning av den kinsla som
rummet ska formedla. Andra tingsrittsjurister berdttar att intentionen
med rittssalens design inte ir att locka fram kreativitet, lustfylldhet eller
erbjuda nira kontakt mellan minniskor, utan det 4r som anges i citatet
ovan ett rum dir allvar ska rida.

Rittens ledaméter har intagit sina platser p& det upphdjda podiet nir
minniskorna kommer in i rittssalen. Tingsrittens jurister resonerar kring
fragan om hur relationen mellan det upphdjda podiet och auktoritet
(maktforhillande) kan forstis:

Genom att vi sitter ju upphdjda till exempel i forhéllande till dom
andra /.../. Det 4r ju lite om man upptrider som att man hade
makten eller auktoriteten sd blir minniskorna benigna att ge en
aukroriteten ocksa.

Tingsrittsjuristen beskriver att podiet bidrar dill att tydliggora makefor-
delningen i rummet vilket underlittar for deras auktoritetsstrivan. Deras
behov av auktoritet, och dirmed en asymmetrisk fordelning av make i
rummet, kan forstés utifrin verksamhetens grundliggande principer om
saklighet, opartiskhet och objektivitet.

Brottma"lsrdttfgﬂ"ngm tar sin bb’;jan

Nir minniskor kommer in i rittssalen hinder det ibland att tingsritts-
juristerna hilsar men vid flera tillfillen ses de inte hilsa. Hilsningen sker
genom en kort 6gonkontakt eller en férsiktig huvudnickning emellanit i
kombination med en formell hilsningsfras som ”god morgon” eller "god
eftermiddag”. Inga hilsningar av det mer informella slaget sdsom “hej”
forekommer och inte heller att de reser sig och hilsar med ett hand-
slag — hilsningar som annars ir vanliga i andra bide formella och infor-
mella ssmmanhang. Vid flera tillfillen noterar jag att hilsningen uteblir.
Tingsrittsjuristerna dr upptagna med att lisa eller bliddra i pappers-
dokument. Nir jag frigar en tingsrittsjurist om hilsningsceremonier
framkomer foljande:
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Vi sitter pd plats nir alla kommer in. Och i brottmal hinder det ju
aldrig att nigon kommer fram och vill hilsa och ta i hand. Allts dir
har man en annan distans.

Och varfor dr det sa tror du?

Ja, dels dirfor att brottmal ér ju liksom ndt speciellt. Men jag tror
liksom det har lite kanske med salarna ocksd att gora. Jag menar i
dom hir typ sammantridesrummen ir det liksom kanske naturlig-
are att gd och hilsa, hir sitter vi alla vid samma bord. I brottmalen
dir sitter ju ritten vid sitt bord dir framme och sen sitter dklagaren
och mélsigaren vid sin sida.

Beskrivningarna antyder att bide karaktiren pa den sociala kontexten
och utformningen av det fysiska rummet bidrar till att vanliga hilsnings-
ceremonier kinns onaturliga och dirfor uteblir. Tingsrittsjuristerna
berittar att de undviker alltfér personliga hilsningar dirfor att sidana
skulle kunna utmana den neutrala hallning som ir efterstrivansvird (jfr
Adelswird 1989). Beskrivningen av tjinsteprocesser i rittssalen fortsitter
med négra reflektioner som handlar om tingsrittsjuristernas klidsel.
Rittens ledaméter och andra som klagare och férsvarsadvokater har
vanligtvis en forhillandevis strikt och formell stil. Minnen bir kostym
och skjorta och kvinnorna ir klidda i blus, kjol eller byxa och kavaj.
Deras klidsel ir inte formellt reglerad. Trots detta tenderar de att kli sig
pa ett likartat sitt. Jag undersoker hur de ser p& betydelsen av sin klidstil.

Det ir ett sdtt att visa respekt f6r dom som kommer hit. Och visa
att du tar saker och ting pd allvar och att vi 4r allvarliga minniskor
som forsoker gora vart bista.

/---/ och bemétandemissigt s, det ir ju ocksd en av dom frigorna
som pa ndt sitt dr vildigt viktiga f6r domstolens auktoritet. For att
pa sitt och vis s3 administrerar vi ju statens vildsmonopol pa det hir
stillet. Och det innebir ju att vi har, allesd, vi har ju en auktoritet
eller aukroritetskapital som méste forvaltas. Och det ir ju dirfor
man ofta d& har, jag antar det 4r ju dirfor vi har kostym eller kavaj.
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I beskrivningarna lyfter de fram aspekter som kladstilens méjlighet att
formedla och forvalta en viss auktoritet. Med kliddvalet verkar de vilja
bidra till att skapa en kinsla av att det dr allvar i en ritssal. Kldderna kan
vara ett sitt att gora det pd. En annan tingsrittsjurist berittar att deras
klddval dr ett sdtt att visa respekt fér minniskor i rittssalen. I avsnittet
som foljer belyses rittegingens procedurer.

Procedurer i en rittssal

En brottmalsritteging f6ljer i princip samma procedur varje ging oavsett
vilken typ av mél det handlar om. Rittegingsprocessen, liksom de olika
momenten och deras innehall, ser ut att f6lja en gemensam likartad mall.
Aven om likheterna i rittegingsprocessen dominerar forekommer skill-
nader som sannolikt kan relateras till de individuella tingsrittsjuristerna.

I samtal om skilen till rittegingsprocedurernas likartade utformning
sdger tva av tingsrittsjuristerna:

Det finns ju i rittegdngsbalken hur, vilka delmoment och i vilken
ordning man ska gora.

Speciellt i brottmal sa flyter det ju ofta pé for det finns en klar mall
for hur en forhandling ska ga dll.

Procedurernas lika design kan dels vara ett resultat av regelverkens tydliga
direktiv, dels det interna utbildningssystemet. Enligt rittegingsbalken
méste procedurerna, for att vara rittssikra, f6lja en mall giltig for alla
brottmalsrittegingar. Det interna utbildningssystemet bidrar ocksa till
procedurernas likhet genom att man som nyanstilld fir folja och éverva-
ka mer erfarna kollegers arbete i rittssalen. Varje tingsrittsjurist foljer en
pa férhand given utvecklings- eller utbildningsplan dir man bérjar som
notarie, direfter blir fiskal for att sedan bli ridman. Tingsrittsjuristerna
berittar att de under sin utbildningstid vid domstolen viljer olika fore-
bilder vars agerande de virderar hogt och som de fortsittningsvis forsoker
hirma. Tvé av dem siger foljande:

Hir har vi ett system som gor att vi lirs i princip upp av varandra.
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Allesa vi f3r, ja dels sé sitter vi ju med och ser hur andra gér. Men sen
s f&r vi utav ildre kollegor mallar som de har gjort. Hur de beter sig
och dir stdr, dir finns en mall precis vid ett kérschema. Och jag fick
kanske en fem olika kérscheman som jag satte ihop till ett som jag
tycker passar mig i den hir ordningen.

Beskrivningarna visar att tingsrittsjuristerna dels lir sig genom att 6ver-
ta, kopiera eller modifiera en mall som ndgon kollega arbetat fram, dels
lir sig genom att studera kollegors sitt att arbeta. Trots dessa mer eller
mindre reglerande eller styrande krafter bakom procedurernas likartade
utformning utmanar enskilda tingsrittsjurister regelverken i vissa avseen-
den, exempelvis i valet av sprikbruk i de olika procedurerna. De beskriver
sina forsok att gora motstind mot det hogtravande spraket som ritte-
géngsbalken eller andra mer informella rittegdngsmallar foreskriver.

Och jag forsoker ju ligga min personliga prigel p& det och jag pratar
med dem, jag forsoker att inte vara alltfér hogtravande i mite sprak
och inte stylta upp det.

Tingsrittsjuristen beskriver hur han forsoker avhalla sig fran ett alltfor
formellt sprak genom att sitta sin personliga prigel pd det och ddrmed
undvika att "stylta upp” sprakbruket. Det verkar finnas en medvetenhet
om att tingsrittsjuristernas sitt att tala kan medféra svérigheter fér andra
i en ritessal. For att underldtta forstdelsen for personer i rummet som ir
obekanta med deras formella sprakbruk anstringer de sig for att tona ner
striktheten och formaliteten.

I ett brottmal med en ung flicka som tilltalad visas ett exempel pé hur
tingsrittsjuristen utmanar den distansering som regelverken ger upphov
till genom det foreskrivna spriket och procedurerna. I episoden nedan
ger tingsrittsjuristens sitt att tala uttryck for mindre formalitet och det
framstir som mer anpassat till den unga dtalade flickan.

T (Tingsrittsjurist): Lycka till i framtiden. Nu hoppas jag verkligen

inte att jag far se dig hir i detta rum ndgon mer ging. Kanske vi ses
pé stan?
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(Tingsrittsjuristen vinder sig direfter till flickans mamma som sit-
ter bland &hérarna och siger féljande)
T: Det hiller du vil med mig om?

Situationen illustrerar hur tingsrittsjuristen viljer att gora avsteg frén de
annars si formella procedurerna och det formella sprakbruket. Hir blir
spriket mer likt ett vardagligt och enkelt sprik. Det framstr som ett sam-
tal mellan tvd ansvarsfulla vuxna, forildern och tingsrittsjuristen, och en
ung tondring. Den specifika situationen visar hur tingsrittsjuristen anvin-
der ett for situationen anpassat sitt att tala. Situationen och sprakbruket
samspelar hir med varandra och de péverkar varandra (jfr Holstein och
Gubrium 2005).

De likartade procedurerna under en brottmalsritteging fyller flera
funktioner eller roller. Forutom att de finns dir for act lagen sdger si
och pé grund av det interna utbildningssystemet fyller de ocksé en viktig
roll och funktion f6r méjligheten att skapa auktoritet menar tingsrittens
jurister:

/---/ ritualen ir vil alltid en del i aukrtoritetsbyggandet pd sitt och
vis. Och det ir ju det hir ocksd. Och dessutom ir det ju vildigt
viktigt just tror jag ocksd for att minniskor ska ha fértroende for
rittsvisendet att det kinns som att varje minniska fir samma be-
handling och en ritual bidrar ju till samma behandling ging efter
annan sa att siga.

En viktig roll for de ritualiserade procedurerna ir att de underlittar for
auktoritetsbyggandet i rittssalen. Dessutom berittar tingsrittsjuristen
att de bidrar till att sikerstilla en praktik som beaktar minniskors lika
behandling. Varje brottmalsritteging foljer de féreskrivna procedurerna
och pé sa sitt kan man undvika att nigon individuell anpassning sker.
En annan av tingsrittsjuristerna beskriver procedurernas betydelse for att
undvika att misstag begds:

Alla ritualerna, det gdr ju nistan inte att gora fel liksom. Men det
tror jag 4r ledsgdrnan pd domstolen. Bara liksom inte gora fel.
Ibland funderar jag pa vad det gor med oss. Med jurister dver lang
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tid liksom, det hir, f6r d4 blir det liksom ledstjirnan i livet. Bara
jag inte gor fel.

Procedurerna eller ritualerna blir ett sitt for denne tingsrittsjurist att si-
kerstilla att inget blir fel i processen. Det férekommer en mingd olika
procedurer under en brottmélsritteging och jag har valt ut nigra som ir
sdrskilt intressanta att lyfta fram. I nista avsnitt beskriver jag ytterligare
nagra betydelsefulla procedurer vanliga i brottmalsrittegingar.

En av dessa procedurer handlar om hur man i rittssalen redogér for
den tilltalades personalia. Tingsrittsjuristen redogor for den tilltalades
uppvixtforhdllanden, skolging, familjeférhillanden, behandlingar och
psykiska hilsa. Information som ir ytterst personlig och privat limnas
ut till alla som befinner sig i rummet. I andra sammanhang kan utlim-
nandet av sidan personlig information uppfattas som ett intring pd den
personliga integriteten — en praktik som ir naturlig och en viktig del for
en rittssiker rittskipning berdttar tingsrittsjuristerna fér mig. Den tillta-
lades instillning och kinslor infor att bli utlimnad pd detta sitt dr inget
som beaktas, utan det centrala ir att f3 fram saklig fakea.

En annan procedur handlar om hur man i rittssalen forhandlar om
skadestdnd, till exempel om hur man yrkar, bestrider eller bifaller i skade-
standsfrigan. Aklagaren yrkar vid vissa rittegingar skadestind for malsi-
garen. Vid ett misshandelsmal lyssnade jag pa foljande dialog.

A (Aklagare): Viyrkar 1 000 kronor i skadestind for sveda och virk.
FA (Forsvarsadvokat): Vi anser det f6r mycket. Vi kan vitsorda 500
kronor fér smirtan (som misshandeln orsakat malsigaren). Det ir
rimligt f6r den smirta som kan ha uppstétt vid tillfillet. Inte mer.

En saklig férhandling sker mellan férsvarsadvokat och aklagare dir de
forsoker finna den ritta "prislappen” pd den smirta malsigaren tillfogats
i samband med misshandeln. Virdet pi den misshandlades smirta for-
handlas p3 ett sakligt sitt.

En tredje procedur ror forsvarsadvokaternas ersittningsansprak. Vid
rittegdngsprocedurens slut stiller tingsrittsjuristen en friga till frsvars-
advokaterna om deras krav pa ekonomisk ersittning for sitt nedlagda
arbete i mélet. Det kan komma till uttryck pé foljande sitt:
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T: Vilka ir dina (syftar pa forsvarsadvokaten) krav pd ekonomisk
ersittning?

(Farsvarsadvokaten tar fram ett pappersdokument och éverlimnar
det till tingsrittsjuristen.)

(Tingsrittsjuristen ser pé fakturan.)

T: Har du riknat rite hidr, 4r det ritt moms? Jag har ingen
minirdknare med mig.

(Forsvarsadvokaten gir fram dll tingsrittsjuristen igen med en
miniriknare i handen.)

FA: Det ska vi nog kunna rikna ut.

Att redogéra for och férhandla sina krav pa ersittning infor alla deltagare
i rittssalen 4dr ndgot som regelverket foreskriver. Praktiken ger intryck av
en saklig affirsmissighet.

I ndsta avsnitt fortsitter illustrationen av rittegingsprocessen nu med
fokus pa materiella ting som pappersdokument.

Anviindningen av pappersdokument i en rittssal

Nir rittegdngen borjar inleds en febril aktivitet med pappersdokument
bland tingsrittens jurister och bland &klagare, forsvarsadvokater, évriga
juridiska ombud och tolkar. De har alla en mer eller mindre stor mingd
pappersdokument framfor sig som de pa olika sitt hanterar. Framfor vis-
sa kan mingden pappersdokument emellanit vara sa stor att de formar
en hog stapel. Dokumenten anvinds pd flera olika siitt, till exempel for
att finna information och fakea i, lidsa hogt fran eller for att skriva pa.

Aktiviteten med och kring pappersdokumenten medférde att jag
gjorde dtskilliga noteringar i mina filtanteckningar frén flera tillfillen (se
exempel nedan) om hur de anvinds rittssalen.

T for anteckningar under tiden som A talar och bliddrar i sina pap-
per. A hinvisar ill ndgot avsnitt i sina papper och anger att ocksd T
och FA kan finna det i sina papper.

FA visar pappret dven for sin klient, den tilltalade.

T studerar ocksd i sina handlingar, vilar sina hinder i ansiktet med-
an han liser.
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T blidddrar i papperna fram och tillbaka.
Alla vrider och vinder i sina pappersdokument framfér sig.
Det ir ett frenetiske bliddrande i papperna.

Filtanteckningarna visar att pappersdokumenten ir hogst nirvarande
och aktiva under en rittegingsprocess. I rittssalen sker det ett frene-
tiskt bliddrande bland pappersdokument och det letas och lises i dem.
Nedanstdende anteckningar illustrerar fler aktiviteter med pappersdoku-
ment.

A fir ordet och liser upp 4talet, liser innantill frin sina papper. Det
ir ett formellt sprik, med ménga juridiska facktermer.

T ldser upp personalia. Ser ner i papperna hela tiden under upplis-
ningen. Liser upp ett helt behandlingsprogram, hela innehallet i
programmet lises upp ordagrant.

I ett samtal med tingsrittens jurister om bakgrunden till att det ofta lises
hégt ur pappersdokumenten berittas foljande:

Dirfor att dr det bevisning si miste man ta upp det. Ar det ett
lakarintyg s& méste det lisas dirfor att nimnden har inte hort det
dir och har inte sett det. S4 méste man lisa. Och ir det s& att man
menar att nigon 4dndrar sig nu under rittegdngen mot vad dom har
sagt 1 polisforhér s§ méste man ju d lisa upp vad dom har sagt
under polisforhéret. For att dé visa att sddir sa du inte d&. Annars
ir hoglisning trikigt och foga fingslande. Men ibland s har dom
exakta ordalydelserna i det som har skrivits ner betydelse och da
mdste man lisa.

Pappersdokumenten mojliggor precision och exakthet ("exakta ordaly-
delser”) i sprakbruket. Dokumenten ir betydelsefulla som en nyckelar-
tefake for att etablera juridisk sanning genom att de utgér grunden for
de juridiska besluten (Lanzara 2009). Som ett led i behovet av precision
i tingsrittsjuristernas arbete anvinds dokumenten ocksa for att skriva ner
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anteckningar pa. Vid flera tillfillen ser jag tingsrittsjuristerna sitta med
bojd rygg over sina hogar av papper och skriva. Detta gors under stora
delar av en ritteging. Vid enstaka tillfillen ritar de pé ryggen och héjer
blicken for att se p& minniskorna i rittssalen. De berittar om sitt anteck-
nande:

S& att jag sitter och antecknar allt 3klagaren och férsvararen siger.
Jo, protokollféraren di som ir sekreterare eller notarie skriver ju
ocksd. Men jag méste ha mina egna anteckningar. Jag kan inte skri-
va dom pd vad dom skriver. For det 4r s3 svért att f& ner allting. Och
om du inte sjilv ska skriva domen sd har du ibland inte riktigt koll
pa vad som ir viktigt att f3 ner.

Det ir viktigt for tingsrittsjuristerna att notera och skriva ner “allt” som
sigs. De beskriver att det ger dem en kinsla av kontroll och trygghet i
rittegdngsarbetet. Deras anteckningar ir av stor betydelse dirfor ate de
tillsammans med ljudupptagningar och sekreterarnas anteckningar seder-
mera utgdr underlag f6r domsluten. Aktiviteter med pappersdokument
fir en dominerande roll i flertalet av rittegingarna. Tingsrittsjuristerna
har utvecklat specifika rutiner och kroppsrorelser som kan relateras till
hanteringen av pappersdokumenten (Lanzara 2009). Under stora delar
av rittegdngen ir tingsrittjuristernas kroppar aktiva med att pd olika sitt
hantera pappersdokument som att lisa i eller ur dem, bliddra i dem el-
ler for att skriva i dem. Dokumenten fir deras uppmirksamhet, bade
kroppsligen och mentalt.

En tingsrittsjurist beskriver en problematik som antecknandet kan
innebira:

Det dr svért for att samtidigt som jag ska anteckna och vara vildigt
lyhord pd vad som sigs s maste jag ocksd hélla koll s3 att 4hérarna
dirbak inte sitter och snackar eller gor grejer for att jag har ju fort-
farande ansvaret for ordningen i rittssalen. Och att inte den tillta-
lade sitter och gor miner &t mélsiganden och sadir. Och det ir svért
for att jag sitter och antecknar. Tittar ner. Samtidigt ska jag dé ha
koll. S4 att det 4r svirt.
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Att samtidigt skriva, lisa och vara uppmirksam pd det som sigs och gors i
rittssalen orsakar denne tingsrittsjurist en del svarigheter. Det blir svarare
att fi en verblick av rittssalen. Tingsrittsjuristernas sitt att hantera pap-
persdokumenten péverkar deras mojlighet att aktivt delta i de dialoger
som sker i rittssalen. Med sin kropp och blick riktade mot materiella
ting som papper begrinsas méjligheten att uppmirksamma de som ta-
lar. Observationerna visar att vittnen, tilltalade eller mélsigare vid flera
tillfdllen talar utan att de fir kontakt med tingsrittsjuristen. Det ir inte
bara tingsrittsjuristen utan ocksd nimndeminnen, &klagare och forsvars-
advokater som tidvis ir fullt upptagna med pappersdokumenten pé ett
eller annat sitt (se ovan). Pappersdokumenten fir en framtridande roll
genom att tingsrittsjuristerna privilegierar aktiviteter med dessa framfor
andra aktiviteter.

Med utgangspunkt i att rittegdngar dokumenteras pd flera olika sitt
vilket medfor att tillgingen pa dokumentation ir omfattande vicker det
mitt intresse att fortsitta undersoka bakgrunden till tingsrittsjuristernas
antecknande.

Ja, det skulle vil kanske vara en grej och det 4r vil inte minst att,
jag vet inte om det dr en forklaring, men det kanske kan vara att vi
jobbar i en pé ndt sitt miljé dir det ir otroligt viktigt act p& nc siite,
att gora ritt, att géra det som idr mest ritt i alla specifika situationer.

/.../ man ir ju liksom fokuserad p3 att det ska vara lagligt ritt och
det ska vara s& limpligt som mojligt och det ska vara bade juridiske
korrekt och ja, det ska vara sd bra som méjligt alltsd s8. Men det tror
jag kan prigla forhallningssittet att det finns ocksd d4 en ridsla av
att gora fel.

Antecknandet framstdr som viktigt for atc tingsrictsjuristerna till varje
pris vill undvika misstag. Tidigare studier visar att behovet av att allt frin
rittegdngen dokumenteras har sin grund i att kunna sikerstilla att kor-
rekta domslut avges (Lanzara 2009). Tingsrittsjuristerna legitimerar han-
teringen av pappersdokument genom att betona behovet av felfrihet for
rittssikra domslut trots att detta begrinsar deras méjlighet att akeivt f6lja
det som samtidigt sker i rittssalen (jfr Suchman 1987). I nista avsnitt
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fortsitter beskrivningen av rittegngsproceduren, nu med fokus pa hur
minniskor talar och anvinder spriket.

Den juridiska expertdiskursen

Inom olika omridden som juridik, medicin eller management vixer karak-
tirstypiska expertdiskurser fram och etablerar sig (Foucault 1993). Dessa
skapar ett visst sitt att tala (Foucalut 1993:57). I en rittslig miljé forses
aktdrerna med en diskurs som privilegierar saklighet (Jacobsson 20006).
Filtanteckningar frin olika observationstillfillen fir illustrera hur jurister
som domare och dklagare kan tala vid en brottmalsritteging.

Ritteging I

Scenario 1:

A: Okvidade du M?

Tt (Tillealad): Jag forstdr inte /.../ (Blir avbruten av T.)

T: Det ir inte sikert att Tt (anvinder fornamnet) férstir det ordet.
A: Sa du nigra dumheter? (A skrattar till nu.)

Scenario 2:

A:VarM (Milsigare) agiterad?

(Mélsdgaren ser oforstdende ut.)

(Aklagaren forsoker igen och siger.)

A: Hur blev M:s sinnesstillning?

(Malsigaren verkar fortfarande forbryllad och osiker pé vad de frigar
efter.)

(Tingsrittsjuristen rycker in for ate forsoka fortydliga frigan och
uttrycken.)

T: Hur var hon?

Ritteging II

Scenario 1:

T: Ar du slike eller nirstiende med Tt eller M?

V (Vittne): Jag dr kompis med dem bida.

(Tingsrittsjuristen verkar inse att vittnet missforstct innebsrden av
begreppen slike eller nirstiende.)

(Tingsrittsjuristen forklarar pd ett informellt sitt att det ir ok att
vara kompis och att de ir inte slike eller nirstdende.)
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Ritteging III
Scenarion 1:
A: Rent okulirt kunde du se /.../?

Sprakbruket ger intryck av ett dlderdomligt och formellt skriftsprak som
innehaller ord som vanligen inte forekommer utanfor rittssalen. I be-
skrivningen ovan blir ord som okvidad, agiterad samt okulirt svira for
vittne, mélsigare och tilltalad att forstd och tenderar att skapa missfor-
stand. Termerna 4r dock vanliga inom en juridisk expertdiskurs och dir-
med enkla att forstd for dem som ingar i den juridiska gemenskapen (jfr
Aronsson, Jonsson och Linell 1987).

Den juridiska diskursen underlittar i dialoger mellan juristutbildade
vilket skapar effektivitet f6r dem som kan och ingér i den. En tingsrittju-
rist fortydligar aspekten kring expertdiskursens effektivitet:

Det ir sd enkelt for oss att anvinda vira juridiska termer for di
vet vi precis vad som avses. Vi behover inte oroa oss for att det blir
nigot missforstdnd

Tingsrittsjuristen antyder i citatet ovan att det finns en rationalitetsas-
peke i tingsrittjuristernas sprikbruk. De kan med sprékets hjilp undvika
missforstind mellan de juridiskt kunniga i rittssalen. Beskrivningarna
tidigare vittnar om att de juridiskt oinvigda snarare ofta missforstar den
juridiska expertdiskursen.

Sittet att tala i de situationer som beskrivs ovan tydliggor sprakets
sirskiljande formaga. Det visar vem som kan och ir bekvim med spriket
och vem som inte kan.

En ingrediens i sprékbruket ir det specifika tilltalssitt som tingsritts-
juristerna anvinder i rittssalen. Inledningsvis presenteras malets nirva-
rande parter pa foljande sitt:

Kammariklagare Persson vicker 4tal enligt /---/.
Advokat Jonsson foretrider den tilltalade /---/.
Malsigare Nina Jansson /---/.

Den tilltalade Anders Jénsson /---/.
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Genomgdende under hela rittegingen tilltalas advokater och aklagare
med titel, namn eller med ett begrepp som visar vilken roll respektive
person har i rittssalen.

T: Varsigod advokat Persson eller dklagare Jonsson.
T: Vad har kammarklagare Nilsson atr tilligga?

T: Nu vill vi hora den tilltalades version.
T: Har mélsigande Persson ndgot mer att tilligga?

Tingsrittsjuristerna ir noggranna med att tilltala parterna med den funk-
tion eller profession de juridiska aktorerna har i rittssalen. Négra av dem
berittar foljande om varfér de tilltalar som de gor i rittssalen:

Jag vet inte, for det ir vil kanske liksom egentligen inte, det kan vil
ha att géra med att dom #r dir liksom i sin funktion. Dom ir inte
dir som individer utan dom ir liksom, det ir svart att forklara. Jag
formodar att de ir dir som funktioner liksom.

/.../ det dr ju lite som i lumpen ocks3, det 4r opersonligt. S4 att det
kan fi den hir, si att det kan fi den hir lite... Minniskor, nir vi
tilltalar varandra s& dir sa siger vi ju férnamn och sint. Genom ett
efternamn och titlar s blir det ju en hierarki. Och det 4r ju ocksg,
genom att positionera sig dverst i hierarkin s§ har man ju byggt
aukroritet s att siga.

Aven for dom som inte ir dir i professionen, allts tilltalade och
mélsigare s3 dr det viktigt att det é4r pé det hir sittet.”

Ni men i den tilltalades fall pd nic site sd dr det vil dd ocksg att det
blir den hir upphéjda opersonliga makten som démer pd nigot sitt
sd att dom inte, ja det blir ju de hir hierarkiska skillnaderna pd nét
satt.

Ingen tilltalas med enbart sitt fornamn. I samtalen med en utav tingsrit-
tens jurister diskuteras detta pa foljande sitt:
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Och har jag bara si att siiga en advokat si kallar jag den advokaten
och har jag flera si siger jag advokat Ek eller vad han nu heter.

Jag skulle inte f& f6r mig att kalla dom bara vid fornamn. Alltsd det
hinder jag kallar dom bide och. De tilltalade och vittnen och s&
tilltalar jag alltid med bide for- och efternamn.

Att tilltala ndgon med enbart férnamn i rittssalen tycks vara otinkbart.
En tingsrittsjurist beskriver varfor det 4r viktigt med detta tilltal pa f5l-
jande sitt:

Det 4r vil ett sitt att skapa en stimning, att inte man, for jag menar
skulle jag triffa till exempel d& Lars Kruse ute sa skulle jag siiga Lars
till honom naturligtvis men i rittssalen skulle jag aldrig géra det.
Och det ir vil for att, alltsd det ska ju inte skapas en kinsla av att
alla kiinner alla. Det ir ett litet sict att hilla distans. Hilla en dis-
tans. Och dir kanske ocksd ligger ndgon form av professionalitet i
det. Jag menar man har ind3 olika roller i sjilva processen.

Genom det formella tilltalet undviker tingsrittsjuristerna att skapa en
kinsla av att man ir personlig eller privat med nigon i rittssalen. Det
blir ett site att agera professionellt, sirskilja sig och markera distans till
andra i rittssalen. Adelswird, Aronsson och Linell (1988) visar att sittet
att tilltala i en rittssal 4r en vikeig indikator for att tydliggora parternas
sociala distans.

Berittelserna ovan ir exempel pa hur tingsrittsjuristerna genom valet
av tilltal undviker att bli personliga eller privata med parterna i milet. En
liknelse gors med det militira dir man anvinder liknade sitt att tilltala
minniskor — ”att det ir lite som i lumpen, det 4r opersonligt”. De ir dir
som representant for myndigheten inte som en enskild individ. Med en
i hog grad formell tilltalspraktik 6kar méjligheterna for en upplevelse av
att det 4r en “opersonlig makt” som domer. Det formella tilltalet tycks bli
ett sitt att fi minniskor, hir den tilltalade eller mélsigaren, att ge upp sin
egen auktoritet och littare "boja” sig for de beslut som tingsritten avkun-
nar. Tilltalspraktiken kan vara ett sitt att iscensitta “de hir hierarkiska
skillnaderna”. Det finns genomgéende en 6nskan om att det ska signalera
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icke-personlighet och distans. Rittssalens juridiska aktdrer ska avpersoni-
fieras som individer till forman for sin funktion.

ﬁngsrdttxjuristemm kroppﬂr

Om spréket utgor en praktikingrediens 4r den minskliga kroppen en an-
nan. Tingsrittsjurister anvinder sin kropp férhillandevis lite i jimférelse
med ménga andra yrkeskategorier som vérdpersonal eller hotell- och res-
taurangpersonal. I de sistnimnda yrkena behover personalen kroppen for
att kunna utfora dagliga arbetsuppgifter som innebir att de méste std, gd,
bira, lyfta, mata eller diska.

Tingsrittsjuristernas rittssalsarbete ir ett stillasittande arbete med be-
grinsade mojligheter att anviinda kroppen. Tingsrittsjuristerna ir for-
siktiga eller aterhéllsamma med sina kroppsrorelser i meningen att de
inte anvinder ndgra yviga gester eller visar tydliga kinslouttryck som
att le stort eller skratta eller ge uttryck for irritation eller ilska. Deras
kroppsrorelser sinder mer subtila emotionella signaler — om i4n subtila
uppfattar jag kroppsrorelser som signalerar positivitet, glidje, irritation,
nonchalans eller uttrdkning. Jag ser tingsrittsjurister och andra juridiska
aktorer i rittssalen som uttrdkat stirrar upp i taket eller anvinder avfir-
dande gester eller irriterade minspel nir tilltalade, mélsigare eller vittnen
talar, eller nimndemin som sluter sina 6gon och verkar slumra till under
rittegdngen. Deras kroppsrérelser och mimik kan tolkas som att de ut-
trycker irritation eller ointresse, vilket inte behdver betyda att de faktiske
dr irriterade eller ointresserade.

Vid nagra tillfillen uppstir situationer som direkt utmanar och provo-
cerar deras emotionella sida. I de beskrivna situationerna nedan ir det en
tilltalad som antingen obstruerar i rittssalen eller uttrycker sig olimpligt:

Ritteging I

(Mitt under den pdgiende rittegingen vinder sig den tilltalade om
och bérjar stirra pa en av 4hérarna som sitter lingst bak i lokalen.)
Tt Titta vad snygga ben hon har.

T: Det ir inte det vi ska avhandla hir idag.
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(Tingsrittsjuristen siger detta med ett tillrittavisande och myndigt
tonfall, men fortfarande ir det inget i kroppsspriket som avslgjar
ilska eller irritation.)

(Trots tingsrittjuristens tillrittavisning fortsitter Tt att stirra pd
ihoraren.)

Tt: Undrar om hon har en C-kupa?

T: Persson, (Den tilltalades efternamn sigs med en suck) nu héller
du tyst och later /---/

(Tonfallet ndgot skarpare tillrittavisande, inga andra tydliga signaler
varken i kropp eller rést av ilska eller irritation.)

Ritteging II

T: Kan du fértydliga vad du menar? (Tingsrittsjuristen stiller en
fraga till den dilltalade.)

Tt: Jag menar /---/ (Blir avbruten av tingsrittsjuristen.)

T: Vet du inte att man maste ha kérkort med sig d& du kor bil? Kin-
ner du inte till det? (Sigs med ett ironiskt tonfall och ett leende.)

I de uppkomna och delvis udda situationerna avviker tingsrittsjuristen
nigot frin det formella férhillningssittet och blir aningen mer informell
och kinslomassig i sitt tonfall och sprakbruk. I den f6rsta situationen blir
tonfallet mer uppfordrande och tilltalet tillrittavisande, och i den andra
situationen antyds viss ironi.

Att halla tillbaka sin kdnslomissighet ir viktigt for tingsrittsjuristerna
dven om de inte alltid till fullo lyckas med den uppgiften (Harris 2002).
Tingsrittsjuristen beskriver i foljande citat hur viktigt det ér att inte ge
uttryck for sin egen kinslomissighet:

Men om jag sitter pd en virdnadstvist dir jag tycker det dr hemske
synd om barnet och sént. DA visst blir jag pdverkad och det hinder
liksom att jag far lite tirar i 5gonen. Men da 4r det ju det hir igen.
Jag forsoker vara neutral, alltsd jag fir inte visa nigonting.

Tingsrittsjuristerna forsoker kontrollera sitt kroppssprak for att inte av-
sloja hur de verkligen kiinner vilket de, som visas ovan, inte alltid lyckas
med. Det tycks uppstd spinningar mellan att & ena sidan inte visa nigra
kinslor med sin kropp och sin mimik och & andra sidan faktiskt vara och
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visa sig emotionellt berorda. Spianningen mellan idealet och verkligheten
utmanar dem i deras praktik.

Blicken som en del i kroppsspréket ir viktig att beakta. Fokuseringen
pa materiella ting som pappersdokument (se ovan) innebir att tingsritts-
juristerna ofta inte kan ha 6gonkontakt med andra akt6rer under rit-
tegdngen. Det blir svirt eller nistan omajligt att f6lja den som talar med
blicken vilket en tingsrittsjurist berittar om pé f6ljande sitt:

Fér det ir klart, det klarar man inte riktigt, det klarar inte jag i varje
fall och halla blicken rent och skriva samtidigt. Det finns ju dom
som gor det. Men det ir klart jag forsoker ju tinka pa att liksom ta
upp blicken och titta si emellan. Men visst sd ir det ju lite.

Att samtidigt fora anteckningar och se pd dem som talar blir praktiskt
mycket svirt. En annan tingsrittsjurist ger i citatet nedan uttryck for att
valet att fokusera sin blick pa sina anteckningar fyller mer 4n ett behov:

/.../ det finns ett behov av att hélla distans hos manga och dirfor
att det hidr med objektivitet och partiskhet och si. Och jag tror att,
ja jag tror att det kan vara ett bra sitt att viinda bort blicken nir jag
tycker liksom att man kommer f6r nira pa ndt sict men det, ja jag
vet inte.

Att vinda bort blicken beskrivs som ett sitt att signalera distans framfo-
rallt om situationen ir sddan att tingsrittsjuristerna upplever att de 4r pd
vig att komma ndgon for nira. Bristen pd dgonkontake blir ett sitt att
halla minniskor pa avstind.

Hir avslutas beskrivningen av serviceméten i rittssalen. I ndsta avsnitt
sammanfattas och analyseras vad och hur tingsrittsjuristerna, rittssalens
materialiteter och regelverken gor i serviceméten under en brotemalsrit-
tegdng.

Tingsrattsjuristernas praktik

I beskrivningen ovan av tjinsteprocessen under brottmélsrittegingar il-
lustreras bland annat hur tingsrittsjuristerna anvinder praktikingredien-
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ser som sprik, tilltal, hilsningar, kroppsrérelser, blick och rost. I avsnittet
som foljer ssmmanfattar jag hur tingsrittens tjanstelogik fir inflytande
pa servicemétets utformning och innehall.

Asymmetrins och formalitetens sprikbruk

Sprakbruk i domstolar ir ett tema som tidigare forskning visar stort in-
tresse for (Atkinson och Drew 1979, Aronsson et al. 1987, Adelswird et
al. 1988, Adelswird 1989). Sittet som tingsrittsjuristerna talar pd har
sin grund i en skriftsprikkultur. Det finns ett regelverk, rittegingsbal-
ken (SFS 1942:740), som tydligt styr och kontrollerar stora delar av hur
tingsrittsjuristerna talar under rittegingsproceduren. Nir de skrivna tex-
terna kommer till liv i rittssalens interaktioner ger de ett stelt och forlegat
intryck.

Rittssalen ir en arena for ett sprikbruk som uttrycker den sociala ord-
ningens asymmetri mellan professionella jurister och lekmin (Aronson
et al. 1987). Det finns en juridisk expertdiskurs som inkluderar begrepp
och uttryck som sillan forekommer i vardagligt sprak och dirfér manga
ganger 4r helt okiinda f6r gemene man. I tingsritten privilegieras ett for-
mellt och hégtravande sprakbruk. Det ir fyllt av juridiska facktermer
som for den oinvigde dr svéra att férstd och ovanliga i andra vardagliga
sammanhang. Det innebir att de som saknar expertdiskursens kvalifika-
tioner stills utanfér den gemenskap diskursen erbjuder (Foucault 2003).
Svéra expertdiskurser fungerar som effektiva uteslutningsmekanismer.

Det finns en makt inbiddad i kunskapen som expertdiskursens med-
lemmar har som bidrar dill social ordning i rummet (Foucault 2003).
Andra domstolsstudier visar att de strukturella arrangemangen, exem-
pelvis den juridiska expertdiskursen, fordelning av taltid och maktférdel-
ning i rummet, paverkar hur olika talare privilegieras. Oerfarna talare
som vittnen, dtalade och tilltalade har en svagare position i jimférelse
med erfarna som de jurister som finns i ritessalen (Haavisto 2002).
Férutom expertdiskursens maktaspekter kan ocksd sittet att styra sam-
talen under rittegdngen ses ur ett maktperspektiv. Drew och Heritage
(1992a:25) menar att procedurernas struktur och organisering leder till
en samtalsstyrning som ir designad for att kunna kontrollera och minska
lekminnens deltagande i samtalen.
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Vad gor spriket i rittssalens samspelssituationer? Det skapar osiker-
het, distanserar minniskor, tydliggér social ordning och fungerar som
en exkluderingsmekanism (Foucault 2003). Spraket skapar osikerhet
hos dem som inte kan det. Det distanserar tingsrittens jurister och an-
dra juridiska aktorer frin 6vriga i rittssalen, och det tydliggér minnis-
kors sociala ordning genom att klargéra maktens fordelning i rummet.
Slutligen bidrar sprikbruket till att tydligt visa vem som kan inkluderas
i den juridiska diskursgemenskapen respektive vilka som kan exkluderas.
Genom det formella och svéra sprikbruket kommer tingsrittsjurister-
nas 6verordning och dirmed maktposition till liv vilket ocksa tidigare
domstolsstudier visat, genom att vittnen, dtalade och malsigare generellt
marginaliseras och underordnas av de juridiska professionerna i rittssalen
(Haavisto 2002). Med en oomtvistad auktoritet for tingsrittsjurister un-
derldttas for att skapa foglighet hos 6vriga — en foglighet som ir central
och till och med nédvindig f6r att tingsrittsjurister ska kunna férverkliga
verksamhetens tjinstelogik.

Jacobsson (2006) visar i en studie hur &klagare pratar och visar upp
objektivitet. Detta gor de genom att referera till regelverk, lagen blir en
sorts forsikring mot subjektiv godtycklighet. De gor det ocksd genom att
referera till yrkesrollens uppgift. Slutligen gors detta genom att relatera
till en yrkesattityd som innebir att deras agerande ir icke-moraliserande,
lidelsefritt och opaverkat. Den institutionella kontexten med starkt sty-
rande regelverk far inflytande pa hur tingsrittsjurister resonerar och drar
slutsatser (Drew och Heritage 1992a:23-24). Detta kommer till uttryck
i tingsrittsjuristernas sitt att i samtalen undvika att visa exempelvis sym-
pati, glidje eller upplevelsen av att de Gverraskas av ndgot som sigs dven
om situationen egentligen implicerar dessa kinslor (Drew och Heritage
1992a:23). Det blir ett sitt att visa sin neutralitet. I andra ssmmanhang
med liknande kinslofyllda situationer skulle detta agerande sannolike
uppfattas som mirkligt.

I min studie framkommer flera liknande resultat. Tingsrittsjurister,
precis som aklagare, lyder under stringa krav pd objektivitet. De fram-
hiver i vira samtal vid flera tillfdllen att lagen uttryckligen formar deras
sprék fritt frin subjektivitet och individanpassning. De diskuterar ocksa
hur de maste forhalla sig neutrala och inte visa upp subjektiva kinslor.

123



KAPITEL 4

Tingsrittsjuristerna i min studie visar siledes upp sin objektivitet/neutra-
litet pd likartat sitt som aklagarna i Jacobssons (2006) studie.

Tilltalspraktiken som en del i sprikbruket privilegierar minniskors
funktion i rittssalen snarare in dem som individer. Genom tilltalets be-
toning pa den funktion respektive person foretrider anonymiseras indi-
viden. Det formella tilltalet blir ett sitt att flytta fokus fran individ till
funktion. Med ett sddant tilltal minskas utrymmet f6r privathet i rum-
met. Det strikea tilltalet signalerar snarare distans 4n nirhet.

Icke-hiilsningarnas praktik

Uteblivna hilsningar skapar bade oro och osikerhet i mellanminskliga
interaktioner och blir ett sitt att skapa social ordning, den tydliggor
over- respektive underordning (Asplund 1987). Tingsrittsjuristernas
hilsningsceremonier varierar frin en formell hilsningsfras till inga hils-
ningar alls. I deras hilsningar eller icke-hilsningar kommer distansering
och foglighet till liv. Vid de tillfillen nir hilsningen uteblir dgnar tings-
rittsjuristen sin uppmirksamhet at att lisa eller bliddra i pappersdoku-
ment. De uteblivna hilsningarna ir en icke-handling som framtvingar
underkastelse hos den som blir utan hilsning (Asplund 1987). Den blir
ett sdtt att utdva mikromake. Att stiga in i ett rum med minniskor dir
ingen noterar din ankomst, varken med en blick eller med en hilsnings-
fras, skapar en kinsla av underordning, anonymitet, osikerhet eller dis-
tansering (Asplund 1987).

Distanserande och disciplineradekroppsrorelser

Tingsrittsjuristernas kroppsrorelser dr distanserade och disciplinerade (jfr
Anleu och Mack 2005). Generellt stiller rittegingsarbete sma krav pd
anvindning av kroppen for att fullgora sina plikter i en rittssal. Jamfort
med manga andra arbeten i tjdnstesektorn som i virden, pd hotell eller
restaurang behover tingsrittsjuristen inte sin kropp i samma utstrickning
som personalen gor i dessa. Kroppen anvinds frimst for att sitta och tala
samt for att skriva, lisa och bliddra i pappersdokument.
Tingsrittsjuristernas blick ir ofta fokuserad p& pappersdokument vil-
ket kan distansera dem frin 6vriga i rummet. Att bli bortvald med blicken
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kan skapa en kinsla av anonymitet och osikerhet (Giddens 2006:137).
Distans och anonymitet terspeglas ocksd i hur minniskors kroppar ir
placerade i rittssalen. Rummets design tvingar fram ett fysiskt avstind
mellan kroppar. Det tycks finnas en intention bakom rittssalens utform-
ning att garantera att ingen kropp fir mégjlighet att komma nigon annan
kropp nira, en distansering som i motsats till fysisk nirhet 6ppnar for
anonymitet.

Filtmaterialet visar ett kroppssprdk som idr dterhillsamt och formelle
korreke. Tingsrittsjuristerna anvinder inte sin kropp for stora, yviga och
emotionellt laddade gester (jfr Harris 2002). Diremot hinder det att de
och andra juridiska aktérers kroppar licker och sinder subtila kinslo-
laddade signaler. Med strama anletsdrag, bestimda blickar tillsammans
med tillrittavisningar ges uttryck for kinslor som irritation och ilska, ett
kroppssprak som kan mana fram en kinsla av underordning och foglig-
het hos 6vriga i rittssalen. Tingsrittsjuristens arbete ir ett emotionellt
arbete (emotional labor) (Harris 2002) och rittssalen ir ett rum fyllt med
kinslor (Anleu och Mack 2005). Samtidigt innebir deras juridiska pro-
fession att de méste kunna styra och reglera sin kropps kinslouttryck. De
forvintas visa upp en neutral kropp.

Tydliga emotionella yttringar i kroppsrorelser, oavsett om de ir po-
sitiva eller negativa, bidrar till en spinning mellan den ideala neutrala
praktik som tingsrittens tjinstelogik foreskriver och verklig praktik.
Rittssalen ir en dramatisk plats dir lag och samhille méts, ett méte som
ofta bir med sig kinslor (Anleu och Mack 2005). En ritteging hanterar
ofta brott som kan relateras till kinslor som ilska, svartsjuka eller passion
(Karstedt 2002). Dessutom kan ocksd domslut emellandt ge upphov till
kinslor (Karstedt 2002). Tingsrittsjuristerna verkar siledes i en kinslo-
fylld milj6é samtidigt som de forvintas kunna styra och kontrollera sina
egna kinslor (Harris 2002).

P4 frigan vad tingsrittsjuristernas kroppar gor i rittssalens sociala sam-
spel blir svaret att deras gester, mimik och blick pa olika sitt signalerar
formalitet, neutralitet, distans, éverordning och anonymitet. Deras krop-
par ir korreke klidda och satta pd ett upphdjt podium pa lingt avstind
frin andra kroppar. Med sina kroppar anstringer sig tingsrittsjuristerna
for att styra sina kroppars kinsloyttringar s att kropparna inte sinder
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nigra starka kinslomissigt laddade signaler. De behéver styra bdde egna
kinslor och ofta ocksd andras 1 rittssalen (Anleu och Mack 2005).

Tingsrattens materiella ting

De materiella tingens arrangemang mojliggér och begrinsar praktik i
rittssalen. Designen av rittssalen 4r ingen tillfillighet utan ett resultat av
formella regelverk och de intentioner verksamheten har f6r rummets ak-
tiviteter (Lipsky 1980:118). Riittssalens design ir férberett for en viss for-
utfattad idé hos domstolens foretridare och arkitekter om och hur rum-
met ir tinkt att anvindas och vilka som ska fi tilltride var och hur (jfr
Latour 1992). Rittssalens design tvingar sig pd minniskor och bestim-
mer var och hur de ska sitta, st eller p& annat sitt réra sig. Minniskorna
kan géra motstind mot eller forhandla designens tvingande karakeir. De
kan obstruera genom att sitta sig pd icke anvisade platser. Emellertid blir
de da med stor sannolikhet tillrittavisade. Aven om forhandling ir moj-
lig visar filtmaterialet hur merparten viljer att f6lja designens tvingande
karakeir. Minniskor upptrider fogligt och anvinder rittssalen som de-
signen och regelverket foreskriver. De vintar nir de forvintas vinta, gir
in i rum nir tilltelse ges, sitter sig pd den plats de tilldelas och sa vidare.

Maktens markirer och distanserade ting i rittssalen

Den 6vergripande materiella inramningen i tingsritten, specifikt ritts-
salen, signalerar allvar, formalitet och distans. I materialisering som firg-
sittning, moblering, inglasade hoga receptionsdiskar och upphéjda podi-
um tydliggors intentionen om att minniskor forvintas upptrida och rora
sig korrekt, allvarsamt och fogligt. En placering pa ett podium antyder
en central och 6verordnad position i rummet vilken ocksa underlittar for
overvakning och kontroll (Lipsky 1980, Foucault 2006). Podiet blir en
markér for den sirstillning rittens ledaméter har i férhéllande till 6vriga
i ritessalen (Lipsky 1980:118). Aven deras strikta klidsel kan stirka deras
identitet som auktoritet i rummet. Kliderna frkroppsligar och materia-
liserar generellt en verksamhets strategi och identitet (Solomon 1985).
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En tingsritt 4r fylld av materiella ting och tekniska arrangemang vars
anvindning signalerar distansering och anonymitet i sociala samspel
sdsom hogtalarsystem, digitala informationstavlor, ldsanordningar och
dorrlampor. Rittegingar piannonseras, vittnen ropas in och minniskor
soks via hogtalare. Materiella ting som dessa blir ett sitt att kommunicera
utan personlig kontakt och dirmed forsvinner méjligheten till dialog. De
ir varken en tillfillighet eller slump utan hogst avsiktliga. De blir ett sitt
att hélla minniskor pd avstdnd och dirmed inte riskera att komma nira
och bli personlig med dem.

Anvindningen av de distanserande materiella arrangemangen for tan-
karna till diskussionerna om 6vervakning och disciplinering i panopti-
kon (Foucault 2003). Minniskor som finns i tingsritten évervakas utan
att 6vervakarna kan ses, en osynlighet som tenderar att disciplinera min-
niskan och bidra till dennes foglighet (Foucault 2003:202). Med materi-
ella ting som dessa undviker tingsrittsjuristerna en praktik som signalerar
nirhet och personlighet. De distanserade tingen blir ocksd mekanismer
som tydliggor maktférhillanden och minniskors sociala status i tingsrit-
ten. Med stdd i tingen definieras sittet att interagera pa, och roll- och
ansvarsfordelning i rittssalen gors tydlig (Valentine 2002).

Pappersdokumenten ir ytterligare en betydelsefull materialitet vilken
dr aktiv i ritessalens sociala samspel. De fyller dels en praktisk funktion,
dels sinder de symboliskt laddade signaler. Pappersdokumentens nirvaro
och anvindning sikerstiller rittegingsbalkens krav pa en likartad ritte-
gangsprocedur oavsett vem som leder den. Proceduren ska se lika ut for
alla. Man behéver inte anpassa process, ordval eller uttryck till situationen
eller deltagarna om man f6ljer det som stdr angivet i dokumentens tex-
ter. Med pappersdokumentens hjilp sikerstills juridisk sanning (Lanzara
2009). I dokumenten finns information med hoge faktavirde vilket
tingsrittsjuristerna behover for att undvika att gora fel och for att inte
tvingas till antaganden eller gissningar vid domslut. Tingsrittsjuristerna
betonar betydelsen av exakta formuleringar vilka de finner i pappersdo-
kumenten, en precision som blir viktig for deras nskan om en praktik
formad av objektivitet och saklighet. Tingsrittsjuristernas sitt att under
rittegdngen ofta prioritera handlingar eller aktiviteter med pappersdo-
kument som att bldddra, skriva och lisa i dem fjirmar dem frin 6vriga i
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rittssalen. Pappersdokumentens nirvaro och aktiviteterna kring dem far
distansering att komma till liv i de sociala sampel som pdgdr i rittssalen.

Pappersdokumenten spelar en kritisk roll i hur arbetet gérs och samti-
digt giller det omvinda som att pa det sitt som arbetet gors ger det me-
ning 4t tingsrittsjuristernas pappershantering i rittssalen (se Blomberg et
al. 1996, Suchman et al. 1999). Deras beskrivningar visar hur de skapar
mening &t sin pappershantering. Den ir en naturlig del i deras praktik
som ger dem sikerhet, trygghet och forsikrar dem om att de gor ritt.
Pappersdokumenten fir inflytande pé relationerna i rummet genom att
viss osikerhet skapas nir en part i interaktionen inte tittar pd den som
talar och dirmed bejakar denna (jfr Bruni 2005).

Maktens markérer, som den inglasade receptionsdisken, det upphéjda
podiet och de separata ingingarna, bidrar till att skapa distans mellan
minniskor. Dessa materiella arrangemang symboliserar och forstirker
tingsrittsjuristernas asymmetriska relation till dvriga i rittssalen (Lipsky
1980:117). Den separata ingdngen begrinsar tingsrittsjuristernas rela-
tion till 6vriga genom att den hindrar eller skyddar dem fran att komma
ovriga deltagare fysiskt nira. Avstind blir, i motsats till nirhet, ett sitt
att tydliggora tingsrittsjuristernas dverordning. De distanserande tingen,
maktens markorer, bidrar dll minniskors foglighet (Lipsky 1980:117-
118). Detta ir en central aspekt for att méjliggora saklig, opartisk och
objektiv praktik i rittssalen (jfr Lipsky 1980).

I nista avsnitt diskuterar jag hur regelverken kommer till uttryck i
rittssalens servicemdoten.

Regelverkens tillblivelse i rattssalen

De regelverk, framforallt rittegdngsbalken (SES 1942:740), som kontrol-
lerar och styr tingsrittens verksamhet formar bade vad och hur minnis-
kor gor och vad och hur materialiteter arrangeras och anviinds i rittssalens
serviceméten. Rittegingsbalken, specifikt processritt, styr rittegdngsar-
betet som ett led i att garantera rittssiker rittsskipning. Regelverken har
inflytande pé praktik i rittssalen som att den formar procedurer eller
rutiner, sprékbruk, kroppssprék, rummet, tingens arrangemang och de-
ras anvindning. De styr och formar vilka procedurerna ska vara, deras
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inbérdes ordning och vad de ska innehélla. De som ir invigda, foretri-
desvis jurister och nimndemin, vet vad som ska hinda och tycks inte
overraskas av nigot moment. Det ger dessa personer ett dvertag eller en
overordning i jimforelse med dem som ir oinvigda i juridikens och rit-
tegdngars verklighet.

En brottmalsritteging féljer en formaliserad struktur med ritualisera-
de procedurer som stindigt reproduceras vilket underlittar for tingsritts-
juristerna att gora sitt jobb (Abiala och Ahrne 1999:217). Den stindiga
reproduktionen av procedurerna underldttar for tingsrittsjuristerna att
kunna kontrollera sitt arbete och smidigt kunna interagera och gora sitt
arbete pd ett effektivt sitt (Leidner 1993, 1996, Feldman och Rafaeli
2002). Aktorerna behéver inte i varje given situation tinka efter vad som
ska goras. Detta forenklar arbetet samtidigt som det 6kar méjligheten till
effektivitet (Leidner 1993). Dessutom blir procedurerna ett sitt att halla
avstdnd och skapa distans i interaktionerna (Leidner 1993). Sammantaget
ir procedurerna centrala i forstielsen av hur dessa formar en kontrollerad
och distanserad praktik.

Procedurernas likartade gestaltning kan ocksa forstds med utgings-
punkt i minniskors villighet att hirma och dirmed likrikta sina hand-
lingar dirfor ate det finns ett behov att vilja skapa en legitimitet for det
man gor (Powell och DiMaggio 1991). Det blir legitimt att géra som alla
andra gor. Minniskor vill pa sa sitt sikerstilla att de far tillhéra gemen-
skapen genom att gora som andra i gemenskapen redan gér (Lave och
Wenger, 1991, Wenger 1998). De oerfarnas sitt att hirma de erfarna ir
sannolikt inte bara nigot som sker pd ett ytligt plan, utan de oerfarna
inlemmas i att ocksa faktiskt se pa virlden som de erfarna juristerna gor
(jfr Johnson 1986). Utifrin tingsrittsjuristernas berittelse tolkar jag det
som att de inte endast imiterar andra, utan de gor som de gor for att det
ir s de kommer att se och forstd virlden (jfr Johnson 1986).

Vissa av de procedurer som dterkommande upprepas vid varje brott-
maélsritteging kan for en utomstiende upplevas som avhumaniserade. Jag
menar att procedurernas avhumaniserade karakeir blir extra kinsligt dr-
for att en brotemalsritteging kan innebira starka kinslor f6r de inblandade
parterna. En brottmélsritteging som berér mord, misshandel eller vald-
tike vicker vanligen starka kidnslor hos minniskor i rittsalen. Proceduren
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kring forsvarsadvokaters och vittnens ersittningsansprék tenderar att trivi-
alisera en kinslomissigt stark hiindelse som en misshandel eller en valdtike
till att bli en friga om ekonomiska transaktioner. Procedurer likt dessa ger
intryck av att personliga kiinslor inte beaktas pd samma sitt som de skulle
ha gjort i ett annat sammanhang. Tingsrdtten markerar med proceduren
kring ersittningsansprik att kinslor bor neutraliseras.

Det verbala spréket ir ytterligare en handling dir regelverken slar ige-
nom tydligt. I tidigare avsnitt diskuterades hur tingsrittsjuristerna an-
vinder en juridisk expertdiskurs som ir hogtravande, formell och svir.
Spraket har ett tydligt ursprung i ett skriftsprdk himtat direke frin regel-
verk som rittegingsbalken. Genom att det dagliga sprikbruket ligger s&
nira det skriftsprik som regelverken foreskriver blir den sprakliga prakti-
ken starkt formad av detta.

Flera av de materiella tingen och deras arrangemang ssom hogtalar-
system, digitala informationstavlor och pappersdokument bir regelver-
kens inskriptioner i sig. Genom det sitt som de arrangeras och anvinds
kommer exempelvis anonymitet och formalitet till liv, och ddirmed blir de
en del i en rittssiker praktik.

Avslutningsvis kommer verksamhetens gjinstelogik till uttryck i tings-
rittsjuristernas praktik pd en mingd olika sitt. Det empiriska materialet
visar hur saklighet, opartiskhet och objektivitet kommer till liv i prak-
tik under brottmalsrittegingar. Bide den praktik som observeras och
tingsrittsjuristernas berittelser om sin praktik bidrar till de analyser som
presenteras i kapitlet. Emellertid visar filtmaterialet ocksd hur minnis-
kor gor motstdnd mot verksamhetens tjinstelogik. Det uppstér ett glapp
mellan logiken och praktiken i serviceméotet. Aven om jag i avhandlingen
inte for nigra fordjupade diskussioner om, nir och pé vilket sitt spin-
ningar uppstar mellan verksamhetslogik och praktik ir det viktigt att po-
dngtera och visa att de finns.

Hir avslutas beskrivningen av tingsritten och tingsrittsjuristernas
praktik for att i nista kapitel redogora for praktik pé dldreboendet.
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Kapitel 5

Servicemotets praktik pa
aldreboende

I kapitlet méter vi aktorer i en kommunal ildreomsorgsverksamhet.
Huvudsakligen ir det frigor om vad och hur underskoterskor'®, mate-
rialiteter och regelverk gor som ligger till grund for illustrationen av och
beskrivningar av praktik pa ett dldreboende. Inledningsvis ges en kortare
beskrivning av ett dldreboendes, som en del i vird- och omsorgsverksam-
het, huvudsakliga syften, mél och formella riktlinjer. Direfter beskrivs de
grundliggande principer som formar verksamhetens tjinstelogik. Sedan
foljer beskrivningar av underskoterskornas praktik. Slutligen ges en sam-
manfattande analys av praktik pé dldreboendet.

Syfte och riktlinjer pa aldreboende

Det ildreboende som studeras ir ett kommunalt virdboende. Jag anviin-
der begreppet dldreboende som synonymt med vardboende dirfor att det
ocksa finns andra typer av virdboenden som inte ir dldreboende. Det
studerade ildreboendet ingdr i kommunens vird- och omsorgsforvalt-

10 Jag anvinder begreppet underskoterskor. I den aktuella kommunen anvinds
begreppet vérd- och omsorgspersonal.
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ning och kallas vanligen for en dldreomsorgsverksamhet. I denna ingdr
ocksd annan verksamhet som hemgjinst, korttidsboende, anhorigstod
och aktiviteter for kommunens ildre. Aldreomsorgens generella och 6ver-
gripande syfte pd nationell nivé ir, ndgot férenklat uttrycke, att erbjuda
ildre minniskor som inte lingre kan klara det dagliga livet i ett eget hem
ett tryggt virdboende. En idldreomsorgsverksamhet ir, oavsett om den
drivs i privat eller offentlig regi, en vird- och omsorgsverksamhet. Det
betyder att den regleras utifrdn tva lagar Hilso- och sjukvardslagen (HSL,
SES 1982:763) och Socialtjinstlagen (SOL, SES 2001:453).

Debadalagarnaiir i huvudsak juridiskt bindande. HSL (SES 1982:763)
innehaller grundliggande regler och mal for all hilso- och sjukvérd som
exempelvis bestimmelser ”/.../ som rér virdens kvalitet och att kvaliteten
i verksamheten systematiskt och fortlspande ska utvecklas och sikras” (se
SOSF 2005:12). Lagen (HSL, SES 1982:763) anger ocks att virden ska
bygga pé respekt for patientens sjilvbestimmande och integritet for att
tillgodose patientens behov av trygghet i vard och behandling. SOL (SES
2001:453) innehiller bide bindande foreskrifter och icke-bindande rad
kring exempelvis tillstindsprovning, verksamhetens personal, behand-
lingsplaner, journalféring, lokaler och tillsyn. Ett idldreboende likt det
studerade ir en typ av verksamhet (hilso- och sjukvird) som den svenska
riksdagen anger dvergripande mél for: "Vérden skall ges med respekt for
minniskors lika virde och fér den enskilda minniskan virdighet” (SES
1982:763 Hiilso- och sjukvérdslag §2 1997:142).

Den myndighet som reglerar och kontrollerar den verksamhet som un-
dersoks dr Socialstyrelsen. Myndigheten anger riktlinjer for all hilso- och
sjukvard i Sverige. Dessa utgor rekommendationer som vardverksamhe-
ter bor folja, de dr emellertid inte juridiskt bindande (jaimfor rittegings-
balken i tingsritten). P4 ett 6vergripande plan arbetar Socialstyrelsen "for
social vilfird och virnar om den enskilda minniskans ritt till god hilsa,
vérd och omsorg. Vi stdr pid medborgarnas sida” (Socialstyrelsen 2012).
Dessutom menar Socialstyrelsen att “samhillet behdver satsa mer p& dem
med storst behov och skapa méjligheter for dem att leva ett sjilvstindigt
liv och fi god vard och omsorg som bygger pd omtanke och respekt”
(Socialstyrelsen 2012).
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Ett annat centralt styrdokument som giller generellt for alla vardverk-
samheter likt det studerade ildreboendet dr Virdhandboken''. I denna
anges bland annat att vird (till exempel sjukvard och ildrevird) som pd
det studerade ildreboendet ir ett moraliskt projeke (Vardhandboken
2010:1). I ett sidant projeke dr drivkraften att hjilpa andra. I beskriv-
ningar av det moraliska projektet anvinds aterkommande uttryck som
att visa respekt for individen och minniskors integritet, visa sin godhet,
sitta patientens behov i centrum, individanpassa virden, ge skriddarsydd
vérd, utgd frén den enskilde och det unikt individuella. Det reflekteras
ocksd kring en vérdandets eller en lyhdrdhetens konst i vilken det ingdr
att personal ska vara lyhérda for individens behov och 6nskemal.

Vidare diskuteras ocksd vird och omsorg som en beméotandets konst
eller en férstdendets konst i vilka ingredienserna ir att personal ska ge
trost, anvinda sin intuition, ge minniskor beroring, vara i och erbjuda
gemensam tystnad, hantera bide en verbal och icke-verbal kommuni-
kation med patienterna samt finna den ritta eller limpliga balansen
mellan nirhet och distans i métet med patienterna. Det forvintas ge-
nerellt att varje enskild vardpersonal ska anta utmaningen att i daglig
praktik "harmoniskt blanda medicinsk vetenskap och virdandets konst”
(Vardhandboken 2010:4).

I den aktuella kommunens eget visionsdokument beskrivs omsorgs-
visionen pd foljande sitt: "Vi ska ge varje individ ett rikt, spinnande,
aktivt och sjilvstindigt liv — genom att arbeta med alla sinnen.” I doku-
mentet anges kommunens syn pd dldreomsorgsarbetet som att vard- och
omsorgspersonal ska ge trygghet, vara mistare pd moten, ge stod, tinka
pa helheten samt lyssna pa kunden. I syften, mal, riktlinjer, formella la-
gar och i den aktuella kommunens visioner betonas dterkommande att
véirden av de ildre ska bygga pé respekt for individen, tillimpas utifrin
ett synsitt dir likabehandling rider och tillgodose deras (iven anhorigas)
behov av trygghet.

Dessutom limnar den aktuella kommunen tjinstegarantier som ut-
trycker de krav medborgarna kan stilla pd bemétandet i kommunens

11 Framtagen av (Inera AB) ett icke-vinstdrivande bolag samiigt av Sveriges alla landsting
och regioner med syftet att bidra till att de nationella malen f&r hilso- och sjukvard
uppnas.
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dldreomsorg. I citaten nedan visas tre av kommunens totalt fyra tjinste-
garantier:

Du som har kontakt med ildre- och handikappomsorgen i X-stad
ska mata kunnig och vinlig personal, som respekterar dig och dina
synpunkter och 6nskemal.

Personalen kommer inte att foreta sig nigot som rér dig utan att du
dr informerad och delaktig.

Du ska alltid fi information om de stédinsatser du erbjuds och om
vilka méjligheter du har att piverka utformningen av dessa insatser.

Sammanfattningsvis visar lagar och andra styrdokument att arbetet pa
ett dldreboende ska kinnetecknas av trygghet, respektfullhet, nirhet och
omtanke. Ordet trygghet anvinds som ett samlande begrepp for att be-
skriva att vdrden av de ildre ska upplevas som siker ur ett medicinske,
psykosocialt och fysiskt perspektiv.

I samtal med underskéterskorna berittar de om sin syn pa sitt arbete
och sina uppgifter.

De ir sjuka och ildre. Vi ska visa mer respekt, vara mycket mer nira
hir. Vi ska presentera oss och kunna forklara, kunna deras behov
och historia.

Vi ska ge trygghet, och vi dr experter pd att kiinna av stimningar.
Detta 4r deras hem. Vi ska méta deras behov och finna individuella
16sningar.

Personalen anvinder ord som respeke, trygghet och att vara nira for atc
beskriva det som ir centralt i deras arbete. Nirhet forstar jag som bade
mental nirhet, till exempel att de kinner och utvecklar en tillitsfull re-
lation till virdtagarna, och fysisk nirhet, till exempel att rora vid dem.
Underskoterskornas beskrivningar har manga likheter med det som ater-
ges i de formella styrdokumenten. Det tycks rida en likartad och gemen-
sam diskurs som berdr verksamhetens syften, mal och uppgifter.
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Dessutom beskriver underskoterskorna hur de gor i motet med vard-
tagaren pd foljande sitt:

Vara mjuk och inte f6r snabb.

Ta det forsikeigt de ir skora.

Kramas mycket.

Hir dr det mycket mer kinslor, mjukhet, mer kroppskontaket, mer
nira, mer direkt.

I citaten lyfter de fram den fysiska kroppskontakten som hur de ska rora
vid virdtagarna. De anvinder begrepp som ger uttryck for varsamhet,
nirhet och att arbetet inkluderar kinslor.

Lagar, rikdinjer, visionsdokument samt personalens beskrivningar vi-
sar att arbetet pd ett dldreboende ska vigledas av trygghet, nirhet, respekt-
fullhet och individanpassning. Att nirhet ir centralt och priglar en verk-
samhet inom dldreomsorgen har ocksé visats i tidigare studier (Rimé och
Skilén 2006). Studien beskriver hur olika verksamheter karakteriseras av
logiker relaterade till tid och plats. I en virdverksamhet 4r nirhet centralt
medan logiken i exempelvis finansbranscher och tillverkande branscher
frimst 4r priglad av rationalitet och effektivitet. En logik karakteriserad
av nirhet betyder att nira intima och tillitsfulla relationer mellan perso-
nal och vérdtagare pa en given plats stdr i fokus. Med ovanstiende som
utgdngspunkt menar jag att dldreboendets gjinstelogik formas av f6ljande
grundliggande principer: trygghet, respektfullhet, individanpassning och
nirhet. Underskéterskorna forvintas séiledes i sin dagliga praktik inge
trygghet, vara respektfulla, individanpassa omvéirdnaden samt inge en
kinsla av nirhet.

Filtmaterialet 4r insamlat pa ett dldreboende som ingdr i kommunens
dldreomsorgsverksamhet, som ocksd inkluderar annan dldreomsorgsverk-
samhet se ovan. Det finns med stor sikerhet skillnader i daglig praktik
mellan till exempel hemtjinst och ett dldreboende, men pi ett 6vergri-
pande plan dr mal, syften och regelverk likartade. Det innebir att tjinste-
logik pé ett dldreboende och en hemtjinstverksamhet sannolikt har stora

likheter.
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I den foljande beskrivningen av praktik pé ett dldreboende fokuse-
rar jag pd det som underskdterskorna siger och gor, hur ildreboendets
materialiteter arrangeras och anvinds och pd vilket sitt regelverken fir
inflytande pd praktik i servicemétet.

Servicemoten pa aldreboendet

I denna verksamhet kommer beskrivningen av serviceméten att se nigot
annorlunda ut i jimfrelse med tingsrittens. Verksamheternas tjinste-
processer ir olika, och dirfér ir strukturen inte densamma i de tre empi-
riska kapitlen. P4 ildreboendet f6ljer och deltar jag mer aktivt i tjdnste-
processerna, och dessa pagar under lingre och mer sammanhingande tid.
Namnen pa vardtagarna i beskrivningarna som féljer ir fiktiva.

Aldreboendets materiella ting och inramning

Aldreboendet finns inrymt i en traditionell flerfamiljsfastighet byged pa
1970-talet. Inget pad fastighetens utsida avslgjar att den rymmer en in-
stitutionell verksamhet. Vid entrén anger en skylt att besskare behover
anmiila sig via porttelefonen. Jag hilsas vilkommen in och tar hissen upp
till den avdelning dir det dagliga arbetet ska foljas. Totalt bestar detta 4ld-
reboende av fyra avdelningar. En avdelning rymmer ett antal ligenheter
samt gemensamma utrymmen som kok, matplats och tv-rum. Designen
ger intryck av ett hemlikt hem (Paterson 2004). Avdelningens olika ut-
rymmen 4r méblerade och dekorerade som det vore ett privat hem. Det
finns dekorationsdetaljer som prydnadssaker, tavlor pa viggarna, kruk-
vixter i fonstren samt dukar och blommor pa borden som visar en inten-
tion eller ambition att den fysiska miljon ska upplevas som ett hem.
Virdtagarna'? bor i ligenheter som ir deras privata bostad. Dessa ir
huvudsakligen méblerade med privata mébler och andra dekorationer
som personliga minnessaker och fotografier. P4 ett dldreboende som det-
ta lever virdtagarna sitt privata liv pa en delvis offentlig plats. Aven om
strivan ir att skapa en hemliknande milj6 finns det ting, bide i ligenhe-

12 Det forekommer generellt olika namn pé de personer som bor pa ett dldreboende,
till exempel vdrdtagare, boende, brukare eller gister. P4 det studerade ildreboendet
anvinds frimst begreppet virdtagare.
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terna och i de allminna utrymmena som utmanar denna miljé — mate-
riella ting som visar att vi dr pd en vérdinstitution med exempelvis sjuk-
hussingar, matsprutor, pipmuggar, medicinskép, pappersdokument med
medicinska uppgifter, liftanordning, rullstolar samt singlinnen typiska
for virdverksamheter. I den fysiska miljon kombineras och balanseras det
hemlikt informella med den formella vardinstitutionen.

Att ligenheterna dr privata bostider innebir att underskéterskorna
inte kan rora sig obehindrat i alla rum. De berittar att virdtagarnas li-
genheter ir en privat sfir:

Vi fir absolut inte gd rakt in eftersom det 4r deras eget hus. Fér inte
gé rake in i deras ligenheter. Vi méste respektera och knacka. Det 4r
deras eget hus. Detta ir deras hem.

Vid flera tillfillen pétalar underskéterskorna, bide i intervjuer och vid
observationerna, att de méste agera pd samma sitt som de skulle gjort om
de varit utanfor nigons privata bostad som att knacka pd dérren innan
man gér in. Virdtagarnas ligenheter 4r privat territorium som de absolut
inte fir gd in i utan virdtagarens medgivande. Det ir en fysisk grins som
maste respekteras — en respekt som verkar vil forankrad hos undersks-
terskorna. En av dem berittar att vanan att knacka leder till ate /.../ 7jag
knackar dven pa dérrarna hemma. Jag knackar p& min toalettdérr innan
jag gar in.”

Underskoterskorna delar i princip avdelningens alla fysiska utrym-
men med virdtagarna. Arbetet innebir att de forflytear sig och ror sig i
avdelningens alla utrymmen. De ir fysiskt nira virdtagarna under hela
arbetsdagen. Béde arbete och raster sker vil synligt for alla som vistas pa
avdelningen. De fysiska grinserna mellan vardtagare och personal suddas
ut eller ir rorliga vilket kan jimforas med tingsrittsjuristernas arbete som
sker inom ett omride med tydliga fysiska grinser.

Underskéterskorna arbetar i uniformsliknande klider som en piké-
tréja med kommunens logotype, en arbetsbyxa och ibland ocksd en viist
— klidder som precis som miljon for tankarna till det privata hemmet. Det
finns egentligen inget i den vardagliga klidseln som pdtagligt visar att
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man befinner sig pa en vardinstitution vilket stir i kontrast till krav pa
strikta uniformer som annan typ av sjukvérd stiller (Twigg 2000).
I texten som foljer beskriver jag servicemétespraktik pé dldreboendet.

Smdprat pa ildreboendet

Tva underskoterskor ér inne hos Lilian fér att hjilpa henne med morgon-
hygienen. Lilian kan varken réra sig eller tala lingre och behover dirfor
assistans med det mesta i sitt dagliga liv. Underskéterskorna smépratar
med Lilian samtidigt som de klir henne. En av dem lutar sig fram och
kommer nira henne och ser henne i 6gonen och siger:

Vi har duschat idag Lilian och det gick ju bra. Vi hade roligt nir
vi duschade, bide du och jag blev bléta. Jag tror du tycker om mig
Lilian, du skrattar ju.

Det som sker ir ett vardagligt smipratande med en vardtagare som inte
sjilv kan kommunicera och kanske inte heller med sikerhet forstdr det
som sigs. Det finns ngot i sittet som underskoterskan pratar med vard-
tagaren som signalerar social samhérighet mellan dem. Smépratande like
detta férekommer ofta i samtalen mellan underskéterskor och vardta-
gare. Medan processen pagar ser underskéterskan Lilian i 6gonen, ler och
klappar hennes kind. Nir Lilian 4r firdigklidd ska hon lyftas ur singen
med hjilp av en lift. De bida underskéterskorna férklarar f6r henne vad
som ska hinda.

Nu lyfter vi upp dig i luften Lilian. Nu fir du hélla dina hinder hir
pa handtaget.

Lilian gnyr och jimrar sig och hennes hinder skakar. En av undersko-
terskorna ligger sina bada hinder pa hennes, tar 6gonkontakt och siger
langsamt med mjuk rost:

Det 4r ingen fara Lilian. Du ska bara till din rullstol, du har ju gjort
detta forut. S§ja, slappna av nu. Ta det lugnt Lilian.
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Underskoterskan forklarar f6r vardtagaren vad som hinder. Samtalet ger
intryck av att underskéterskan vill inge virdtagaren trygghet i en situation
som verkar oroa henne. Kinslan av lugn och trygghet forstirks genom
det lugna och ligmiilda tonfallet samt av underskdterskans kroppsrorelser
sdsom hennes blick och sittet att med sina hinder omsluta vardtaga-
rens hinder. Fysisk beroring likt denna 4r en viktig del i den icke-verbala
kommunikationen (McCann och McKenna 1993). I vérdarbeten gene-
relle 4r fysisk berdring en del i den dagliga praktiken. Det finns tva olika
kategorier av berdring, en instrumentell och en expressiv (Watson 1975).
Den instrumentella ir en avsikdlig fysisk kontakt initierad av ett primirt
mal som att kontrollera pulsen pa till exempel en vérdtagare eller stricka
fram sin hand for att hjilpa nigon att hélla balansen. Den expressiva be-
roringen ir relativt spontan och kinslomissig som att krama eller klappa
en vardtagare.

En praktik som ofta dterkommer ir underskéterskornas sitt att i inter-
aktionerna med vardtagarna forklara f6r dem vad som ska hinda. En av
dem siger foljande om detta genom att beskriva hur hon brukar instruera
nyanstillda:

Forsok lirka med virdtagaren. Man méste beskriva och visa varje
steg. Du méste vara  tydlig med det du gor sé att de fér en chans att
forstd vad jag gor och vad som ska hinda. Man méste kiinna deras
grinser och inte gd 6ver deras revir.

Flera av de intervjuade underskoterskorna betonar hur viktigt det 4r att
beskriva varje steg i hindelseférloppet. Detta for att ge vardtagaren en
chans att utifrdn sin formaga forstd situationen och dirigenom skapa ett
lugn, 3 dem att aktivt medverka och samarbeta. Dessutom beskriver un-
derskoterskan att smipratet och lirkandet 4r viktigt f6r att kunna kinna
av vardtagarnas grinser och respektera deras integritet.

Individuell anpassning pa ildreboendet

Vid denna situation ir det tvd underskéterskor som hjilpt en vird-
tagare med morgonhygienen och direfter sitter henne i en rullstol.
Underskoterskan smeker vardtagaren litt pd armen for att fi en upp-
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fattning om hon kiinns varm eller kall. Underskoterskan konstaterar att
vérdtagaren ir avkyld och behover en virmande tréja. Den ena av de tvd
underskoterskorna himrar en tréja och haller upp den framfér vardea-
garen och kollegan. Kollegan skakar p& huvudet for att markera att den
valda tréjan inte 4r limplig. En ny tréja visas upp och nu godkinns valet
av tréja. En av underskéterskorna siger:

Den hir ska du ha Lilian den 4r du fin i.

Underskéterskan verkar vilja forsikra sig om att vardtagaren klis pi ett
sitt som gor just henne fin. Det ir viktigt att virdtagarens klidsel anpas-
sas till henne som individ. Det ir inte bara kliderna som anpassas indivi-
duellt, dven andra faktorer relaterade till deras utseende ir viktiga. I nista
situation ir det virdtagarens frisyr som stdr i centrum.

Virdtagaren ir pdklidd och en underskdterska borstar hennes har
med mjuka forsiktiga tag och siger:

Du har ju tvittat héret idag. Vi méste gora dig lite fin i haret.

De bida ovan beskrivna servicemétessituationerna ger intryck av att sitta
individen i centrum. Det ska vara ritt och anpassat till den individuella
vérdtagaren. Underskoterskan verbaliserar i situationen ocksd en samho-
righet mellan henne och vardtagaren, genom sittet att siga “vi méste .../-
--/”. Anvindningen av vi-begreppet kan tolkas som ett uttryckssitt for att
tydliggora att det finns en samhorighet mellan de bada.

Vid ett annat tillfille har en vardtagare lagts i sin sing och precis nir vi
ska limna rummet sidger underskéterskan:

Limna tv:n pd for att Eva blir lugn av ate den ir pd.

Det siigs med en sidan sjilvklarhet trots att vrdtagaren inte lingre sjilv
verbalt kan beskriva sina 6nskemal. Underskéterskans dvertygande sitt
att tala om f6r mig hur virdtagaren paverkas positivt av den paslagna tv:n
ger intryck av att det finns en kunskap om den enskilde individens behov.

Fokuseringen pé individens 6nskemdl och behov kommer ocksa till
utryck genom underskéterskornas sitt att stilla undersokande frigor till
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vérdtagarna. Generellt frigar man ofta virdtagarna, till exempel i sam-
band med maltidssituationer och andra tillfillen. Nedan ger jag nigra
exempel pd frigornas karakeir:

Vill du ha mer mat Eivor?

Vill du dricka mjélk eller vatten?

Kan jag géra nagot for dig hjirtat?

Skulle du vilja gd ner pd gymnastiken idag?

Underskoterskorna beridttar att frigorna och svaren bidrar till att skapa
forutsiteningar for att kunna anpassa sina tjinster till varje individ.

Dessutom uppmirksammar jag hur vérdtagare sjilva ofta stiller fr-
gor, till exempel om de kan f4 mer mat eller om att fi hjilp till toalet-
ten eller till sin ligenhet. Jag noterar att personalen emellandt ser ndgot
uppgivna ut d& de ging pd ging i samtalen med virdtagarna behover
upprepa frigor och svar beroende pa att flera av dem ir forvirrade, och
vissa 4r ocksd dementa. Jag diskuterar mina iakttagelser med dem och en
underskoterska siger:

Jag fir si mycket tillbaka frin virdtagarna. Jag kan se hos virdta-
garna att de tycker om att f3 hjilp. Men arbetet innebir bade att ge
och ta. Jag kan bli trote pd alle gjat ibland. De tjatar och tjatar. Men
man fir inte fram vad de vill. Man blir psykiske trétt. Det dr som
om de bara vill lyssna pd mig, lyssna p& mig.

Beskrivningen kan vara ett uttryck f6r den uppgivenhet eller trotthet jag
tycker mig se i deras mimik och kroppsrérelser. Att stindigt vara upp-
mirksam pd och undersoka vad varje individ 6nskar tycks ha tvé sidor, en
sida som ger energi och en som kan innebira att personalen drineras pa

energi (jfr Hoschild 1983).

Dockor och kramdjur pd ildreboendet

P4 idldreboendet forekommer en mingd olika typer av leksaker som
kramdjur och dockor. I tidigare dldreomsorgsstudier visas betydelsen av
kramdjur f6r gamla minniskor (Milton och Macphail 1985, Francis och
Baly 1986, Greer, Pustay, Zaun och Coppens 2001). Anvindningen av
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kramdjur och dockor inverkar pa de gamla bade fysiskt och psyko-socialt
som att blodtrycket sjunker, oron minskar, kinslan av ensamhet blir min-
dre och framtidstron 6kar (Greer et al. 2001).

I foljande situation ir vi i en vérdtagarens ligenhet for att bidda den-
nes sing. Nir singen ir firdigbiddad himtar en underskéterska en liten
tygdocka pd en byrd, kammar dockans hér och rittar till hennes klinning.
Dockan placeras pa singen. Underskéterskan stir kvar en kort stund och
tittar pd dockan som for att forsikra sig om att den ligger som den ska.
Direfter siger underskéterskan féljande:

Detta ir Lilians. Det 4r hennes favorit.

Underskoterskan poingterar att just den dockan ir virdtagarens favo-
ritdocka. Situationen ger intryck av att hon kidnner vardtagaren och vet
vad denna tycker om. De minga dockorna och kramdjuren som finns péd
avdelningen anvinds pé flera olika sitt. De kan visas upp framfor vardta-
garna eller placeras i deras famn. Vid andra tillfillen anvinder undersks-
terskorna dockorna f6r att skapa en trepartsinteraktion mellan dockan,
vérdtagaren och dem sjilva genom att de smépratar med och om dockan
for vardtagaren. I beskrivningen av foljande situation visas hur detta kan
gd ill:

Hej Kerstin, hir kommer jag med din favorit Lisa. (Dockan visas
framfor virdtagaren.) Se s fin hon ir. Jag har tvittat hennes kldder
och gjort henne fin till dig. (Dockan placeras nu i virdtagarens
kni.) De gamla tycker om det. De blir lugna av dessa, jag kan se i
hennes 6gon att hon gillar dockan. Dom blir glada.

I situationen tydliggér underskdterskan for virdtagaren att dockan bli-
vit omhindertagen. Underskéterskan pysslar om och skéter dockans har,
tvittar och byta klider pa denna. I samtal med underskéterskorna berit-
tar de om hur de skéter om och anvinder leksaker som dockor och kram-
djur i samspelet med de ildre. Underskoterskorna beskriver att det har
positiva effekter p& vardtagarna som att de blir glada och lugna. Dockor
och kramdjur verkar fylla en viktig roll och funktion i interaktioner mel-
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lan personalen och virdtagarna. I nista avsnitt visas hur underskoter-
skorna hilsar, tilltalar och anvinder humor i samtal med vardtagarna.

Personliga hiilsningar, smeknamn och humor i servicemaotet

P4 idldreboendet kombinerar underskéterskorna ofta sina hilsningar med
att ocksd tilltala virdtagarna med deras fornamn eller genom att emel-
landt anvinda ett smeknamn. I foljande situation gir en underskdterska
fram till virdtagaren som sitter vid kéksbordet och tar dennes hinder i
sina, lutar sig fram och ser henne i 6gonen samtidigt som hon siger med
ett vinligt och glatt tonfall:

(Gomorron mammsen!

Praktiken med hilsningen, tilltalet, blicken, beréringen, den framatbsjda
kroppen och tonfallet ger ett synbart intryck av att det finns en personlig
relation mellan parterna. I situationen signaleras en kinsla av familjaritet
och nirhet. Detta betyder emellertid inte att de bida parterna verkligen
kinner nirhet. I andra situationer noteras féljande exempel pd hilsnings-
eller tilltalsprakeik:

Hej Eivor, hon ir en liten prinsessa.

Detta sitt att hilsa som kan tolkas som ett uttryck for en informell och
personlig relation mellan parterna. Begrepp som mammsen” och "lilla
vinnen” ger intryck av att personalen kinner vardtagarna och dirf6r kan
tillta sig att anvinda dessa ytterst personliga tilltal. I andra formella ar-
betssammanhang skulle dessa sannolikt inte vara vanliga. Citaten kan
ocksa ses som beskrivningar av hur de anvinder humor i servicemétet.

Det finns en skojfriskhet och en familjaritet i tilltalet som fér tankarna
till ett samtal mellan vuxna och barn. Personalen berittar att det 4r viktigt
att:

Prata till dem som vuxna.
Inte behandla dem som bebisar, de 4r vuxna.
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Underskoterskan fortydligar i citatet att hon och hennes kollegor behover
vara uppmirksamma pé att bemdta virdtagarna som vuxna individer.
Flera underskoterskor berittar att det hidnder att personal hemfaller 4t ett
sprakbruk som kan liknas vid barnsprak. Dirfor dr personalen mén om
att poingtera detta vid introduktionen av nyanstillda. Jag undersoker
inte om vérdtagarna uppskattar det familjira och humoristiska tilltalsst-
tet. Dock kan jag konstatera att flera av virdtagarna har svirt eller ingen
mojlighet att protestera mot tillalet om de skulle vilja. Deras funktions-
nedsittningar omojliggor f6r dem att uttrycka invindningar.

Personalen poingterar att inte all personal fir anvinda vérdtagarnas
smeknamn, utan detta sprikbruk ska begrinsas till personal som arbetat
en tid pa ildreboendet och lirt kinna véirdtagarna. En underskoterska
berittar om vem som fir anviinda virdtagares smeknamn:

Med dren med mer erfarenhet kan man anvinda smeknamn.

Underskoterskan betonar att ny personal inte bor hilsa eller tilltala vard-
tagarna pa det skojfriska sitt som jag tidigare givit exempel p&. Hon be-
rittar att personalen inte slentrianmissigt ska anvinda personliga smek-
namn. Anvindningen av smeknamn legitimeras genom erfarenhet av och
kunskap om den enskilde virdtagaren.

Det humoristiska inslaget i den sprékliga praktiken forekommer i flera
av de dagliga interaktionerna mellan personal och vérdtagare. Nedan vi-
sas ndgra exempel pa det humoristiska sittet att tala med vérdtagarna:

Hir kommer Herr Piggelin.
Vad du ir snygg idag Sigge.
Sitter du hir och slar Nisse.

Det humoristiska och skojfriska forstirks i samspelssituationerna genom
att personalen samtidigt ocks ler, skrattar eller gor en gest som exempel-
vis high five eller ett danssteg. Kombinationen av deras verbala och icke-
verbala praktik ger intryck av ett servicemdte som formas av positivitet
och nirhet.
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Sittet att anvinda humor i samspelen balanserar tidvis pa en skor trad.
Det forekommer tillfillen nir virdtagarna varken riktigt verkar forstd el-
ler tycker om att personalen skojar med dem.

U (Underskoterska): Nu kommer jag och tar din stol, Ulla.

Ulla: Nej, ni fir inte ta min stol. Varfér ska ni ta min stol?

(Ullas rést later osiker och bekymrad, hon ser orolig ut, flackar med
blicken mellan personalen som finns i rummet.)

U: Vi behover den.

(Flera av underskéterskorna ler och tittar pd mig.)

Ulla: Nej ni fir inte ta min stol.

(Ulla upprepar sitt nej och hennes ansikte fir ett osikert uttryck.)

[ situationen signalerar bade vérdtagarens sprak och kroppssprik osiker-
het, forvirring och ett visst mitt av otillfredsstillelse. Det inte sjilvklart
att underskoterskans forssk att skoja som i denna situation generellt
innebir nédgot positivt for vardtagare.

I nidsta avsnitt fortsitter jag min beskrivning av tjinsteprocesser och
serviceméten pa dldreboendet, nu med fokus pé hur kroppar rér sig, tas
om hand och luktar.

Kroppar pa ett ildreboende

Det ir tid f6r en av de kvinnliga virdtagarna att vila. Flera av hennes
normala funktioner 4r utslagna, och dirfér behéver hon daglig hjilp med
mat, hygien och annan omvirdnad. Innan virdtagaren kan liggas ska vi
viiga och byta hennes bl6ja. En utav underskoterskorna ber mig assistera
vid proceduren och ger mig féljande instruktioner.

Nu fir du tinka pd att ta i henne f6rsiktigt. Hon ir s& tunn
och skor. Akta sd att hennes fotter inte tar i hart i golvet. Sitt
pa henne dessa fotskydd i dun.

I citatet dr underskdterskan tydlig med att forsiktighet ska iakttas nir
nigon ska rora vid vrdtagaren. Hon berittar att det ir viktigt att vara
varsam nir man ror vid henne for att inte skada hennes tunna och skéra
kropp. Jag foljer underskoterskans instruktioner och ir forsiktig nir jag
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sitter pd de vadderade fotskydden. Praktiken i den ovan beskrivna situa-
tionen signalerar omtanke och respekt for en handikappad vérdtagares
utsatthet. Generellt kommer underskoterskornas omvardande forhéll-
ningssitt till uttryck pé flera olika sitt till exempel i deras sprikbruk,
kroppsrorelser och i hur de anvinder materiella ting.

Vid et dllfille ska en vérdtagare forberedas for en vilostund.
Forberedelserna inkluderar ocksa ett blgjbyte. I vardarbetet pé ett éldre-
boende ingir att tvitta och torka kroppens intima delar och ta hand om
minniskors kroppsliga avfall som bajs, urin och krik (Twigg 2000:389).
Det finns en naturlighet i underskoterskans sitt att hantera uppgifter som
blsjbyten och tvitt av virdnadstagarens kropp. Aktiviteter likt dessa kan i
andra ssmmanhang orsaka genans. Personalens synbara avslappnade for-
hallningssitt kan tolkas som att de kommit f6rbi genansen och distanse-
rat sig sjilva frin den intima kroppsberéringen som sker (jfr McDowell
2009:174). Inom varden ir inget kroppsomride tabu (McCann och
McKenna 1993).

Den bloja som ska bytas ger ocksd ifrdn sig obehagliga lukter. De un-
derskoterskor som studeras ger intryck av att vara obesvirade av den illa-
luktande doften. Tidigare virdstudier visar att lukter frén det kroppsliga
avfallet blir en naturlig del i virdarbetet och tycks inte paverka eller ge-
nera virdpersonal (Twigg 2000). En underskoterska poingterar vid bloj-
bytet att bl6jan inte ska tejpas igen:

Hon blir s3 réd i stjarten om vi stinger hennes blsja, och det
vill vi vil inte Eva? Inte sant?

Uppmaningen och forklaringen till varfor bléjan ska limnas 6ppen tol-
kar jag som ett uttryck for att sikerstilla att virdtagarens vilbefinnande
star i fokus. Den avslutande retoriska fragan till virdtagaren blir ett sitt
att tydliggdra och forstirka att virdtagarens vilmdende ir viktigt.

Nir underskoterskan bytt bloja ligger hon vérdtagaren i singen.
Underskoterskan stoppar om henne med varsamma och forsiktiga
kroppsrorelser. Avslutningsvis tar underskoterskan virdtagarens hinder
i sina och ligger dem p4 ticket samtidigt som hon lutar sin kropp mot
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henne, tar 6gonkontakt, ler och klappar virdtagaren mjukt och forsiktigt
pa kinden.

Det finns ocksd en mer negativ aspekt av fysisk beréring som hand-
lar om maktférdelning mellan parterna. I den f6r virdtagaren intima
och utlimnande situationen har vardpersonal bdde makt och kontroll
(Wolkowitz 2002:504). Fysisk beréring kan emellandt anvindas som
ett tecken pid makt (McCann och MacKenna 1993, Thompson och
Hampton 2011). Aktorernas sociala status kan paverka hur beréringen
upplevs. (McCann och MacKenna 1993, Thompson och Hampton
2011). Vérdtagarnas sociala status som gamla, sjuka och i en beroende-
stillning ir lag i férhéllande till den personal som de ir beroende av. De
kan inte protestera eller pd annat sitt beritta om sina 6nskemal utan ir
utlimnade till personalens sitt att gora arbetet pd. Makten finns bland
annat inbiddad i hur virdpersonal kan kontrollera virdtagarnas kroppar
(Wolkowitz 2002).

I avsnittet som foljer beskrivs nigra situationer relaterade till doku-
mentering och rutiner.

Dokumentation och rutiner pa ildreboendet

Virdtagarnas temperatur och vikt kontrolleras och uppgifterna antecknas
pa ett fortrycke formuldr. Dessutom ska underskéterskorna i samband
med detta ocksd rutinmissigt viga virdtagarnas blgjor. Uppgifterna ska
dokumenteras genom att foras in i verksamhetens digitala journalsystem.
Underskéterskan muttrar kring det merarbete som den forhéllandevis
nya rutinen innebir och menar att kraven pa dokumentation generellt
dr stor — “allt mste noteras till och med utseendet pa vardtagarnas avfs-
ring”. Personalen visar ett dokument med flera bilder pé olika avforings-
utseenden och siger:

Vi miste till och med titta pa deras bajskorvar for att sedan utifrin
dessa bilder kunna beskriva hur de ser ut och féra in det i journalen.

Férutom dokumentation av virdtagarnas avféring mdaste underskéter-
skorna ocks& notera virdtagarnas nirings- och vitskeintag, nagelklipp-
ning, hartvitt, besok och andra aktiviteter. De beskriver hur viktigt det
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ir att de dokumenterar alla de kontakter de har eller aktiviteter som de
gor med vardtagare:

Allt méste dokumenteras. Vi méste hela tiden slinka in pa kontoret
for att skriva pa listor och i journalsystemet.

Allting om det har hint ndgot, om en anhérig har kommit hit och
varit otrevlig eller klagat pd ninting. Om en vardtagare trillar, blir
sjuk. Om vi fir ringa syster sa dom fir komma. Alltsd allt. Om
dom fir besck av nén anhérig som kanske inte varit hir pa jitte,
jattelinge. Allt.

De beskriver att de kinner tydliga krav pd att de férvintas dokumentera
mycket av den omvardnad som virdtagarna erhéller. Regelverken stiller
krav pd att all daglig omvérdnad dokumenteras i varje virdtagares jour-
nal (se SOSFS 2008:14). Dokumentation mdste finnas pa individniva.
Generella noteringar som att avdelningen stidades eller att frukost ser-
verades ir inte tillrdckliga. Kraven pé journalf6ring dberopas som ett sitt
att trygga en praktik dir varje individ ses som unik (se SOSF 2008:14).

Regelverken kring dldreomsorgsarbete tvingar sig pd och formar ruti-
nerna och de konkreta arbetsuppgifternas utférande, ordning och prio-
ritering. Kraven pédverkar ocksd personalens dagliga dialoger med bide
varandra och vardtagarna:

Har du fyllt i mitlistan?

Har du vigt blsjan?

Har ni skrivit in detta i journalsystemet?

Ni skriver in alldeles for lite i journalsystemet.
Lis i handlingsplanen vad som giller for Birger.

Pratet inriktas pa att kontrollera att rutiner och dokumentationer blir
gjorda. Kollegor kontrollerar om dokumentation blivit gjord, uppma-
nar till att dokumentera mer i journalsystemet eller ta del av befintlig
dokumentation. Det kontrollerande pratet kan f6rstds mot bakgrund av
de formella regelverkens krav. Sittet att friga varandra kan tolkas som
ett stdd i arbetet med att sikerstilla att regelverken féljs. Dirmed kan
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personalen minska riskerna for att nigot misstag ska ske. Mycket av det
som ska dokumenteras ir fakta som 4r mitbar, exempelvis vikt, vitskein-
tag, bajskorvars antal och utseende, stid, tvitt och personlig hygien. Jag
noterar att fakta av denna karakeir ofta och regelbundet dokumenteras.
Diremot dr det mer sillan férekommande att personal dokumenterar in-
formation av mer social karaktir som att man samtalat eller promenerat
med véirdtagaren.

Trots praktiken med kontrollfrigor férekommer att personalens ruti-
ner brister. I diskussioner mellan avdelningens underskéterskor och sjuk-
skoterskor tydliggors dessa brister. De diskuterar felaktigheter i medicin-
bestillningar, i sittet att skota vardtagarnas sir och dieter. Vid ett tillfille
patalar en sjukskoterska for avdelningens underskoterskor att det brister
i hanteringen och bestillningen av medicin. Det framkommer att en tub
krim saknas hos en vérdtagare som denna ir ordinerad. Sjukskéterskan
menar att rutinen brustit dirfor att personalen inte dagligen kontrollerar
i vardtagarens medicinlista. Sjukskéterskan siger foljande:

S& hir fir det inte gd till. Det dr bide nonchalant och oansvarigt. Ni
bryter mot lagen (HSL) nir ni missar att lisa p4 medicinlistorna.

Trots de tydligt angivna rutinerna som syftar till att sikerstilla att re-
gelverken uppfylls forekommer brister. Tidigare studier har visat att
det kan finnas rationalitetsskil bakom att personal viljer att inte alltid
folja angivna regelverk (Orr 1996). Vissa av de regelverk som man pa
det studerade dldreboendet forvintas folja kan innebira att bade verk-
samhetens effektivitet och omvardnaden om vérdtagarna kan bli lidande.
Underskdterskorna menar att det finns regelverk som i princip dr omoj-
liga att folja. En underskéterska siger:

Det ir orimligt ate stilla krav som i princip all personal p& boendet
vet inte gir att folja.

Citatet dr himtat frin en diskussion mellan tvd underskoterskor om
att kraven pd livsmedelshantering komplicerar delar av deras arbete.
Regelverket anger att under den tid personalen serverar eller pd annat sitt
hanterar mat fir arbetet inte avbrytas. De menar att det 4r omgjligt att
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uppfylla denna uppgift. Om nigon virdtagare, under tiden personalen
serverar andra virdtagare mat, larmar om hjilp maste de limna kéket och
gd till den hjilpsokande vérdtagaren. En underskoterska siger “vi kan inte
limna virdtagaren att vinta”. Det uppstar en spinningssituation mellan
att 4 ena sidan uppfylla regelverket och & andra sidan visa alla respekt
och ge dem individanpassad hjilp. De berittar att de dirfor ofta tvingas
bryta mot regelverket, vilket skapar frustration hos dem. Sannolikt skulle
ocksa verksamhetens effektivitet paverkats negative om personalen f6ljc
verksamhetens alla regler eller foreskrifter (jfr Orr 1996). I en studie av
servicetekniker visas att personalens obstruktion mot reglerna kan vara
bide praktiska och effektiva f6r en organisation. Att folja regelverken till
punkt och pricka ir sillan effektivt for en verksamhet (Orr 1996).

Det finns ocksd andra regelverk som inverkar p& underskéterskornas
praktik som kravet pd att uppritta en handlingsplan for varje virdtagare.
I denna ska personlig information om vérdtagarens tidigare liv finnas,
till exempel uppgifter som tidigare arbete, familjeforhéllanden, intres-
sen, uppvixtférhillanden och annat som de tyckt eller tycker om i livet.
Handlingsplanen utgor en viktig grund f6r den kunskap de behover om
varje virdtagare. En underskoterska siger:

Man miste veta mycket om sin vérdtagare for att kunna tillgodose
deras individuella behov. Ménga kan ju inte sjilva kommunicera
lingre.

Dokument som handlingsplanen bidrar med virdefull information om
varje virdtagare i synnerhet d4 minga inte lingre sjilva kan kommunice-
ra — information som 6kar underskoterskornas méjligheter att ge indivi-
duellt anpassad omvéardnad. Praktiken med handlingsplan blir ett sitt att
individanpassa kontakten med virdtagarna och deras vird. Ambitionen
med en handlingsplan kan forstds utgéra ett ideal som verksamhetens
personal vill leva upp till. Emellertid lyckas de inte alltid infria idealet. Jag
noterar hur personal diskuterar sina egna och andras bristande kunskaper
om vardtagarna dirfor att de av olika skil forsummar att bade lisa och
skriva i handlingsplanen. En underskéterska berittar om hur de informe-
rar nyanstillda om handlingsplanen:
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Och det informerar vi ju om nya som kommer. Sen ska nya ju
egentligen som det 4r sagt gd in och lisa handlingsplanen hos
samtliga. Men det funkar ju inte i praktiken.

Underskoterskan beskriver att hon och hennes kollegor inte alltid far det
att fungera enligt verksamhetens intentioner. Det verkar uppsta ett glapp
mellan verksamhetens ideal och daglig praktik. Detta kan bidra dll ate
principen om den individanpassade omvardnaden brister.

Hir avslutar jag beskrivningen av tjinsteprocesser och serviceméten
pa dldreboendet. I nista avsnitt ssmmanfattar och analyserar jag filtma-
terialet med fokus pa det som minniskor, materialiteter och regelverken
gor i serviceméten pa ett dldreboende.

Underskoterskornas praktik

I beskrivningen ovan synliggors underskoterskornas praktik i nigra av
alla de serviceméten som sker under en dag. I texten som féljer nedan
diskuteras hur dldreboendets tjinstelogik kommer till uttryck i undersks-
terskornas sitt att tala, hilsa, tilltala, rora sin och rora vid andras kroppar,
anvinda de materiella tingen samt utfora de dagliga rutinerna.

Det familjira enkla smapratandet

Den personliga och familjira karaktiren sirskiljer underskoterskornas
sprak frdn sprikbruk i andra officiella arbetssammanhang. Sprikbruket
bir pé likheter med sprdk som anvinds mellan parter som stdr varandra
nira till exempel mellan férildrar och barn, parter som har en kirleks-
relation eller mellan goda vinner. Underskéterskorna anvinder generellt
ett sprik som bir spar av vardaglighet, informalitet och familjaritet. Det
ir enkelt och littillgingligt for alla, dven for utomstdende. Sprakbruket
i servicemétet inkluderar inte ndgra svira facktermer som kan vara be-
svirliga for utomstdende att forstd. Diremot forekommer en medicinsk
expertdiskurs i samtal mellan kollegor i olika personalgrupper. Vid sam-
tal mellan underskéterskor, sjukskoterskor och annan personal anvinds
ett sprik som inkluderar medicinska facktermer. Det kan vara namn pa
likemedel, medicinska diagnoser, behandlingar eller tekniska termer som
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ror journalsystem eller andra digitala informationssystem. Den medicin-
ska expertdiskursen ir precis som den juridiska mer svértillginglig for
gemene man. Denna blir dock i princip oproblematisk i métet mellan
vérdtagare och underskdterskor eftersom den endast anvinds i samtal
mellan kollegor.

Med utgdngspunke i att spriket dr enkelt och littillgingligt fungerar
det inte som ndgon tydlig exkluderingsmekanism. De flesta har de kva-
lifikationer som krivs for att delta, och dirmed blir det inte exklusivt
for nigon part. Spraket blir inte den sjilvklara praktik i vilken man or-
ganiserar och markerar social ordning pa ildreboendet (Foucault 1993).
Underskoterskornas familjira och enkla sprikbruk har inte primirt funk-
tionen att férdela makt och skapa social ordning mellan parterna utan
snarare att skapa samhdorighet.

I flera av samspelssituationerna forekommer smapratande. Det som
sigs kan pa innehallsnivd betraktas som ovisentligt. Det ir ett slags tal
som vanligen inkluderas i det som Malinowski (1989:315) kallar fatisk
kommunion. Det ir ett sitt att tala med en huvudsaklig avsikt att skapa
gemenskap mellan de parter som samtalar. Smépratande like undersks-
terskornas fyller dirfor en viktig social funktion. Det har syftet att be-
krifta och bejaka sociala band mellan dem och vérdtagarna (Meltzer och
Musolf 2000). Andra servicemétesstudier visar att sittet att smiprata
kan tolkas som ett utryck f6r hur minniskor skapar fortrolighet och en
personlig samhérighetskinsla i olika samspelssituationer (Gremler och
Gwinner 2000).

Personalens sitt att verbalt forklara och informera vérdtagarna om
bide vad som gors och ska goras blir ett sitt att visa virdtagarna respekt
och inge trygghet i situationer som ir intima och till viss del ocksg utlim-
nande. Sittet att stilla frigor till virdtagarna kan ses som en intention att
sikerstilla att tjdnsten anpassas till virdtagarnas individuella behov och
onskemal. I jimforelse med tingsrittens nistan systematiska undvikande
av individanpassning framstdr dldreboendets sékande efter individuella
l6sningar mycket tydligt. Dock ska praktiken med de ménga frigorna
inte 6vertolkas som ndgot positivt. Dessa kan vara standardiserade och
stillas slentrianmissigt utan att nagot verkligt intresse finns for att séka
kunskap om individens behov (Leidner 1996). Att rutinisera fragestil-
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landet eller smapratandet kan ocksd forstds vara ett sitt att ge uttryck for
en asymmetrisk relation mellan underskéterskor och vardtagare (jfr Drew
och Heritage 1992a:50). Underskéterskorna har makten att rutinmissigt
stilla frigor, men det behover inte betyda att det ir av genuin omtanke
som de stiller dessa fragor.

Niirhetens skojfriska sprékbruk

Underskoterskorna tilltalar genomgaende vardtagarna med férnamn el-
ler ett smeknamn. Smeknamn som “Herr Piggelin®, “prinsessan” eller
”lilla vin” kan vara signaler om nirhet och glidje. Dessutom skojar per-
sonalen ofta med vérdtagarna i sin tilltalsprakeik vilket ger ett intryck
av att de kinner dem p4 ett mer personligt plan 4n vad som ir vanligt i
andra kund- och personalrelationer. Tidigare studier visar att det ir van-
ligt att vrdpersonal anvinder humor i interaktioner med vardtagare for
att skapa nirhet, lugn och samhérighet i méotet (Francis 1994, Francis,
Monahan och Berger 1999). Anvindningen av humor i servicemétet kan
vara ett sitt att leda och styra andras kinslor (Francis 1994:148).

Det hinder att underskéterskornas sitt att skoja innebir att man gor
sig lustig pa vardtagarnas bekostnad. Andra vérdstudier och servicemo-
tesstudier visar att denna jargong kan vara ett sitt som férenar personal
i ndgon slags gemenskap for att kunna hirda ut i kinslomissigt pafres-
tande tjinstearbeten (Francis et al. 1999, Korczynski 2003, Yun 2010).
Det blir ett sitt som vérdpersonal anvinder for att kompensera for vard-
arbetets ldga status och att detta generellt dr bade fysiskt och psykiske
pafrestande (McDowell 2009:168). Det humoristiska forhallningssittet
forgyller en stund i personalens annars slitsamma arbete och kan vara ett
forsvar for att kunna klara av arbetets manga inslag av sjukdom och déd
(Yun 2010).

Det skulle ocksa kunna tolkas som ett sitt att underordna vérdtagarna
(Francis et al. 1999). Med utgdngspunkt i deras hilsotillstind har flera
av dem svirt att protestera och tydliggora att de misstycker. Humorn kan
d sannolikt upplevas som béde okinslig och mekaniserad och ses som
ett intrdng pa den personliga integriteten. Aktdrernas status, tajming och
situation blir avgérande for hur humor upplevs (Francis et al. 1999).
Underskéterskorna behdver kunna balansera och anpassa det personliga
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och skojfriska sprékbruket med kinslighet for situationen och individen
(Francis et al. 1999).

Vire sitt att skoja med varandra bade privat och pd arbetet bir san-
nolike ocksa pd kulturella dimensioner. Vad som ir eller kiinns ritt i en
kultur kan i en annan upplevas som fel. Att skoja och skimta med nagon
stiller krav pé lyhordhet for situationen och var nirhet till dem vi avser
skimta med (Francis et al. 1999). Viss nirhet krivs for att vi i profes-
sionella situationer ska véga bli sd pass personliga med dem vi avser skoja
med f6r att inte riskera en negativ upplevelse i méte.

Det har papekats tidigare, och det kan lata sig géras dnnu en ging, det
kan inte uteslutas att det finns repor i sprikbrukets ideala fasad. Aven
om detta symboliskt signalerar virme och kirleksfullhet behover det inte
betyda att personalen kinner detta eller att virdtagarna upplever deras
sprakbruk som kirleksfullt. Virdtagare kan kinna sig obekvima med till-
tal som 7lilla vin” eller “mitt hjirta” och ha svirt att virja sig mot den
nirhet som dessa uttryck implicerar. Ett sprakbruk som inkluderar kir-
leksfulla ord behéver siledes inte betyda att personalen verkligen kinner
kirlek och omtanke eller att alla virdtagare vill ha den nirhet till perso-
nalen som orden tycks ge uttryck for.

Personliga hilsningsceremonier

Hilsningsceremonierna mellan personal och vardtagare har stora likheter
med de vardagliga och familjira hilsningar som nir goda vinner eller fa-
miljemedlemmar hilsar pd varandra. Personalen anvinder hilsningsfraser
som "hej” eller "hejsan” ofta i kombination med virdtagarnas férnamn
eller ett smeknamn. Personalen 4r noga med att hilsa p& vardtagarna de
méter. En vanlig hilsningsceremoni kan se ut pé f6ljande sit.

U: Hej, Inga lilla.

(Vérdragaren stricker fram sin hand for att hilsa och underskéter-
skan tar hennes hand med bada sina hinder samtidigt som virdta-
garen ocksa fir en puss i pannan.)

Bade hilsningsfrasen i sig och den fysiska beréringen visar en hilsnings-
ceremoni som signalerar virme och kirleksfullhet. Det framstir som att
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det 4r tvd minniskor som kidnner varandra vil som hilsar pa varandra.
Generellt 4r hilsningsceremonins ake titt packad med socialt innehall
och ir ett site att knyta sociala band vilket ocksd den empiriska berit-
telsen visar (se Asplund 1987, Meltzer och Musolf 2000). De personliga
hilsningarna ir ett mycket vanligt inslag i personalens dagliga praktik.
I jimf6relse med hilsningarna i rittssalen, vilka ofta tenderar att utebl,
och dirmed blir ett sitt att utéva mikromakt (Asplund 1987) uteblir
hilsningarna sillan pd idldreboendet. Bide uteblivna hilsningar, som i
rittssalen, och nirvarande och varma hilsningar som pa dldreboendet gor
nigot i samspelet mellan minniskor. Underskdterskornas sitt att hilsa pa
védrdtagarna kan tolkas som ett sitt att manifestera nirhet och omtanke
1 servicematet.

De grundliggande principerna om trygghet, respektfullhet, indivi-
danpassning och nirhet kommer pa olika sitt till uttryck i det sitt som
personalen talar och hilsar nir det méter virdtagarna.

I avsnittet som féljer diskuterar jag underskéterskornas kroppar och
kroppsrorelser.

Intimitetens och néirhetens kroppsrirelser

Kroppen ir generellt ett centralt element i virdarbete och i synnerhet
pa ett dldreboende (McDowell 2009). Virdarbete innebir att virdtaga-
rens kropp dr den omedelbara platsen for arbetet (McDowell 2009:167).
Underskoterskorna anvinder sin kropp for att arbeta pd andras kroppar
(body work). Det kroppsanknutna karaktirsdrag som virdarbete har sir-
skiljer det frin de bida 6vriga verksamheternas arbete. Kroppen fir dir-
for en sirskild roll i underskoterskornas prakeik. De behéver sin kropp
pa olika sitt beroende pé arbetsuppgiftens karakeir. Arbetet dr kroppsligt
och fysiskt tungt. Kroppen ir ytterst synlig, aktiv och rorlig i arbetet
pa dldreboendet. Underskéterskorna anvinder sina kroppar for att diska
och torka ting, stida, lyfta, mata samt f6r att tvitta klidder och kroppar,
klappa, krama och pussa andra kroppar. Emellandt kriver arbetsuppgif-
terna att de ir i fysisk kontakt med vardtagarnas kroppar. Vid andra till-
fillen finns det stérre frihet f6r underskdterskornas att vilja att rora vid
vérdtagarnas kroppar, exempelvis méste de tvitta, byta blgjor och torka
vérdtagarnas intima delar medan de sjilva kan vilja att klappa, krama,
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smeka eller pussa pa virdtagarna. Watson (1975) betonar att den fysiska
berdringen i motet kan vara av tvd slag, en instrumentell (kiinna pa pul-
sen) och en expressiv (kramas). P4 det studerade ildreboendet férekom-
mer bdda dagligen i métet med vardtagarna. Den expressiva beroringen
blir ett sitt att levandegora nirhet och intimitet.

I beskrivningarna ovan visas flera situationer i vilka underskéterskor
kommer nira och ror vid vardtagarna. De tycks ofta vilja att minimera
det fysiska avstdndet mellan sig sjilva och virdtagarna dven om arbets-
uppgiften i sig inte kriver det. Den fysiska berdringen kompletteras ofta
med en verbal praktik som signalerar viss nirhet och intimitet. En klapp,
en expressiv beroring, pa en kind eller en hand kan f6rstis som ett sitt
att bekrifta en relation mellan underskéterskor och vérdtagare (Burnside
1973). Filtmaterialet visar hur underskéterskor i méten med vardtagare
forutom att klappa dem pé kinden ocks8 lutar sin kropp mot dem och ser
dem i dgonen. Generellt signalererar ett sidant kroppssprék ett intresse
for virdtagaren och blir ett sitt att visa nirhet och samhorighet mel-
lan parterna (Mehrabian och Wixen 1981, Caris-Verhallen, Kerkstra och
Bensing 1999).

Det ir inte tilldtet f6r en underskdterska att réra vardtagarna pé vil-
ket sitc som helst. Underskdterskorna beskriver och betonar hur de ska
anpassa sitt sitt rora vid den enskilde vardtagaren vid hérborstning, blsj-
byten, tvitt eller lyft. Kroppskontakten med vardtagarna ska vara mjuk,
varsam och anpassas individuellt. Flera av virdtagarnas kroppar ir tunna
och skora och bdde den instrumentella och expressiva beroringen behs-
ver dirfor vara forsiktig. Aven om jag inte ser nigon tillstymmelse till atc
personalen ir oforsiktig nir de ror vid vrdtagarna visar tidigare erfaren-
heter att det forekommer i virdverksamheter som #ldreboenden. Flera
anmilningar till Socialstyrelsen vittnar om missforhallanden generellt pa
dldreboenden i Sverige (se Socialstyrelsen 2010 — Lex Sarah). Lex Sarah
anmilningar indikerar att gamla och sjuka tidvis blir utsatta fér bide
hardhint och icke respektfull fysisk beréring.

Arbeten som inkluderar mycket kroppskontake forknippas vanligtvis
med lig status (se McDowell 2009:167-175). Aldreomsorgsarbete har
speciellt lig status dirfor att de kroppar man arbetar med i4r bide gamla
och sjuka vilket i vistvirlden anses vara frinstétande eller skrimman-
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de medan den friska och of6rstérda kroppen virderas hogt (McDowell
2009:168). Statusen pd arbetet avgdrs av om man huvudsakligen har till
uppgift att kontrollera kroppen (likare=hog status) eller virda och skdta
om den (ildrevird=Ilg status) (Wolkowitz 2002:501). Arbetets status
sjunker ju stérre inslag av fysisk beréring, ju lingre ner pi kundens kropp
personalen madste réra och ju mer av det minskliga avfallet man tvingas
handskas med (Wolkowitz 2002).

Att arbeta med kroppens intima delar och att ta hand om det minsk-
liga avfallet ger vanligen upphov till obehagliga lukter. I forskning om
luktens betydelse i sociala interaktioner diskuteras hur lukter 4r ett socialt
medium som fungerar som en social etikett (Low 2006). Beroende pa
kultur finns dofter som uppfattas som goda, onda, kvinnliga, manliga
eller heliga (Low 2006). Vissa lukter 4r socialt accepterade, och andra ir
det inte. Det ir luktens ursprung som avgér den sociala acceptansen. Vi
kan littare acceptera ost som luktar starke eller till och med illa medan en
liknande doft som kommer frén kroppens intima delar eller frin varma,
svettiga fotter dr svdrare att socialt godta (Low 2006). Att arbeta med
kroppsligt avfall och lukter frén detta, vilket ingr i minga vérdarbeten,
forknippas ocksé vanligen med lag social status (Twigg 2000).

Materialitet pa aldreboendet

I de situationer som illustreras ovan visas att flera materiella ting 4r nir-
varande och aktiva i serviceméten pé dldreboendet. Hur de anvinds och
arrangeras spelar roll f6r hur verksamhetens tjinstelogik kommer dill i
liv i servicemétet. Tjanstelogikens grundliggande principer om trygghet,
respektfullhet, individanpassning och nirhet kommer pa olika site till
uttryck i de materiella arrangemangen pé ildreboendet.

Spénningar mellan hemmets och institutionens materiella ting
Det finns en intention i verksamheten om att skapa en hemliknande fysisk
miljo pé ildreboendet, ett hemlikt hem (Paterson 2004). Firgsittning,
moblering och andra dekorationer ger intryck av en ildre minniskas
privata bostad. Rummets design utmanas av materialiteter som avslojar
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att vi finns pa en vardinstitution, till exempel rullstolar, liftanordningar,
sjukhussingar och matvagnar. Ting som dessa bir pa regelverkens tydliga
inskriptioner (jfr Latour 1992). Regelverken stiller krav pé att materiali-
teter like dessa finns och anvinds i arbetet pd dldreboendet. De bidrar till
att skapa spanningssituationer. A ena sidan vill verksamheten forma de
fysiska utrymmena si att de inger en kiinsla av ett alldeles vanligt hem for
en gammal minniska. A andra sidan ir det en offentlig virdinstitution
som ska ge virdtagarna trygg omvérdnad och vara en god, funktionell
och effektiv arbetsmiljo f6r personalen.

Arbetet kan med hjilp av dessa materialiteter utféras snabbare och
sikrare for bade personalen och vérdtagarna. Personalens kroppar bespa-
ras onddig belastning och risk. En del materiella ting utvidgar den egna
kroppens kapacitet genom att de mojliggor viss praktik som i princip
vore omdjlig utan dem (se Latour 1998). Med materialiteter som rull-
stolar kan personalen erbjuda promenader med vérdtagare, matsprutor
hjdlper personalen att kunna ge virdtagare den niring de behover och
liftanordningar kan skonsamma lyft bdde for vardtagarna och for per-
sonalen erbjudas. Tidigare studier visar att design som fokuserar pa att
skapa en fysisk miljo som strivar efter att undvika risker, och dirmed si-
kerstilla virdtagarnas sikerhet och hilsa, utmanar méjligheten att skapa
upplevelser av livskvalitet (Parker, Barnes, McKee, Morgan, Torrington
och Tregenza 2004). Det uppstir en spinning mellan den sikra institu-
tionen och en miljé som erbjuder privathet, autenticitet och normalitet
(Parker et al. 2004). Den fysiska miljon ses ddrfér som en viktig men tyst
partner i omvérdnadsarbetet (Noell 1995).

Ting med ndirbetsinskriptioner

Ting som dockor eller kramdjur anvinds ofta i méten mellan personal
och vardtagare (Milton och Macphail 1985, Greer et al. 2001). De fyller
flera visentliga roller och funktioner. Generellt ir leksaker artefakter som
bide utgsr minsklig produkter och objektifieringar av minsklig subjek-
tivitet (Berger och Luckman 1991:50). Tingen tillskrivs en symbolisk sig-
nal. En leksakspistol kan tolkas som att det finns en subjektiv intention
om véld. Denna blir ett tecken f6r vald och aggressivitet. Leksaker som de
kramdjur och dockor som finns pa ildreboendet kan i enligt med detta
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resonemang forstds som att det finns en subjektiv intention om omsorg,
omtanke och godhet. De blir produkter som kan tolkas som tecken for
dessa subjektiva intentioner. P4 det sitt som de anvinds i serviceméten
pa dldreboendet signalerar detta att det inte bara dr minniskor som om-
hindertas utan dven icke-minniskor. Dockor och kramdjur blir inristade
med nirhetsinskriptioner som bidrar till att levandegora upplevelsen av
nirhet. Tidigare vrdstudier visar att de ocksa pd ett positivt sitt paverkar
vérdtagarnas fysiska och psykiska hilsotillstind (Milton och Macphail
1985, Greer et al. 2001). Med hjilp av leksakerna kan omtinksamhet om
bide vérdtagarna och de ting som ir viktiga for virdtagarna synliggoras
(Milton och Macphail 1985). Praktiken med leksakerna kan ses som ett
sitt att materialisera verksamhetens tjidnstelogik.

Sammanfattningsvis blir den materiella hemliknande inramningen
och anvindningen av dockor och kramdjur ett sitt att lita den grundlig-
gande principen om nirhet komma till liv. Dock fir materialiteternas in-
tention om familjaritet och nirhet inte leva ostérd utan blir tidvis stord.
Férekomsten av sjukhussingar, matsprutor och rullstolar brikar med den
familjira intentionen och har andra uppgifter som att materialisera ratio-
nalitet, trygghet och respekten for varje individuell virdtagare. Tingens
anvindning i de dagliga sampelssituationerna blir ett sitt att férverkliga
verksamhetens grundliggande principer om trygghet, respekt, individan-
passning och nirhet men ocksa effektivitet och arbetsmiljokrav.

Regelverken i underskoterskornas praktik

Aldreboendets regelverk kontrollerar och paverkar styrningen av den dag-
liga verksamheten. Overgripande firgar regelverken av sig pa personalens
praktik vilket redan delvis har visats i de bida tidigare diskussionerna
kring vad minniskor och materialiteter gér. Regelverken kommer ocksé
till liv i de dagliga rutinerna, sprikbruket och i hur de materiella tingens
arrangeras och anvinds.

Flera av regelverken har sitt ursprung i de lagar, foreskrifter eller andra
styrdokument som reglerar dldreomsorgsverksamheter. Merparten av det
som regelverken foreskriver tar utgdngspunke i beskrivningar av vad som
maste eller bor goras och mindre i hur arbetet ska utforas (se Gronroos
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tjansters vad- och hur-dimension 2008:180-186). Kommunens egna
tjanstegarantier och Vérdhandboken utgor ett undantag som fokuserar
pa hur arbetet ska goras. Formuleringarna i dessa styrdokument limnar
storre utrymme, jimfort med de formella regelverkens, for personalen att
gora egna tolkningar kring hur de pa mikroniva ska beméta vardtagarna sa
att forvintningarna kring de grundliggande principerna om respektfull-
het, individanpassning och nirhet kommer till liv i den dagliga praktiken.

Regelverken tvingar sig pd och formar personalens konkreta arbetsupp-
gifter och rutiner som exempelvis deras specifika utférande, ordning och
prioritering. I berittelsen ovan visas hur kraven pa dokumentation frag-
menterar personalens arbete och tvingar bort dem fran vardtagarna for att
journalfora aktiviteter. I flera av omvérdnadssituationerna uppstir det en
spanning mellan regelverkens krav och ndgra av verksamhetens grundlig-
gande principer.

Regelverken manifesteras i underskdterskornas rutiner genom deras
sitt att rutinmissigt stilla kontrollfrigor och dokumentera i journalsys-
temet. Dokumentationskraven ger upphov till spinningar i servicemétet.
Spianningarna har sin grund i att det finns en inbérdes konflikt mellan
tjinstelogikens grundliggande principer. Aldreboendets tjinstelogik ut-
trycker en forvintan om att den dagliga praktiken ska vara priglad av
omtanke och nirhet samt att omvardnaden individanpassas. Detta sam-
tidigt som underskéterskorna férvintas uppfylla Hilso- och sjukvards-
lagens (HSL, SES 1982:763) krav pa siker och trygg vard. Personalen
beskriver en konfliktsituation. De tvingas vanligen prioritera de krav som
de formella regelverken stiller. Detta betyder att kontakten med vardta-
gare fir std tillbaka till fsrman for kravet pd dokumentation. Den tid som
liggs ner pd till exempel journalféring kunde, menar personalen, istillet
dgnats 4t att vara nira vardtagarna for att kunna tillfredsstilla deras behov
och 6nskemal. Det uppstir en konflikt mellan principen om en siker och
trygg vard (HSL, SFS 1982:763) och principen om framférallt nirhet. En
konflikt som blir verklighet och kommer till liv i servicemétet.

Personalen bryter emellertid mot vissa regler eller i alla fall bjuder de
dem en del motstind. Jag visar hur personal emellandt viljer att prioritera
de grundliggande principerna som respekt, individanpassad vérd och nir-
het istillet for regelverkets krav. De berittar att om alla regler skulle f5ljas
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skulle de negativa konsekvenserna for vardtagare bli orimliga och verk-
samhetens effektivitet skulle paverkas negativt (jfr Orr 1996).

Flera av regelverkens krav ror effektivitets- och rationalitetsaspekter. De
ekonomiska krav som verksamheten mdste uppnd tvingar sig pa daglig
praktik pd flera olika sitt i exempelvis bemanningen, aktivitetserbjudan-
den samt i arbetsuppgifternas omfattning. Personalen betonar vid flera
tillfallen i vira samtal att kraven pd ekonomisk effektivitet innebir mins-
kade mojligheter till nirhet, respektfullhet och individanpassning. En del
av de effektivitetskrav personalen méste leva upp till, menar de, 4r ofor-
enliga med principerna om nirhet och individanpassade tjinsteprocesser.
Detta idr ndgot ocksi tidigare studier av ildreomsorgsverksamheter visat
(se Rimé och Skalén 2006). I studien visas att det ndrmast dr omojligt for
personal att férena krav pd 6kad effektivitet, det s kallade fart/snabbhets-
paradigmet, med det nirhetsparadigm som verksamheten har sin grund i
(Rimé och Skélén 2006). Underskoterskorna viljer dirfor i flera situatio-
ner att bryta mot regelverken f6r att respektera och sikerstilla att vardta-
garnas behov av nirhet och individanpassning tillgodoses.

Det ovan beskrivna kan ses som klassisk konflikt mellan servicekvalitet
och effektivitet eller kvantitet — en konflikt som ofta diskuteras i kritisk
forskning om servicearbete men mindre i service managementforskning
(se Korczynski 2002, 2009). Generellt fir frontpersonal i tjinsteverksam-
heter vanligen hantera de spinningar som uppstir pa grund av denna
konflikt (Korczynski 2002). Virdpersonal tvingas vanligen att forhandla
mellan virdandets etik och ekonomisk rationalitet (McDowell 2009:175).
De forvintas visa tillgivenhet och kiirlek samtidigt som de som avlénad ar-
betskraft forvintas vara effektiva (McDowell 2009:175). Tidigare studier
visar att virdpersonal 1per en risk att bli fingar i den Kirleksfulla etiken
dirfor att det tenderar att finnas, bade i praktik och i forskning, altruis-
tiska idéer om vardarbetets karaktir (Folbre och Nelson 2000). Idéer likt
dessa speglas ocksa i dldreboendens tjinstelogik. Aven om en stor del av
underskéterskornas prakeik firgas av altruism utmanar kraven pd intern
effektivitet personalen i deras ambitioner att levandegora tjinstelogiken.

Hir avslutar jag den empiriska beskrivningen och analysen av praktik
pa ett dldreboende. I kapitlet som f6ljer beskriver jag serviceméten och

praktik pa ett hotell.

161






Kapitel 6

Servicemotets praktik pa
hotell

I kapitlet moter vi aktorer i en kommersiell hotellverksamhet.
Huvudsakligen ir det frigor om vad hotellreceptionister, materialiteter
och regelverk gor som ligger till grund for illustrationen av och berittel-
sen om praktik pd ett hotell. Inledningsvis ges en kortare beskrivning av
syften och riktlinjer pa ett hotell. Direfter redogor jag for de grundlig-
gande principer som formar verksamhetens tjinstelogik. Sedan foljer en
beskrivning om hotellreceptionisters servicemétespraktik. Slutligen ges
en sammanfattande analys som tar utgingspunke i filtarbetets grundlig-
gande frigor om vad och hur minniskor, materialiteter och regelverk gor
i serviceméten pa ett hotell.

Syfte och riktlinjer pa hotell

Hotellverksamhetens regelverk och formella riktlinjer kan foretridesvis
relateras till omriden som ror ekonomi, brand, sikerhet och alkohol-
och livsmedelshantering. Regelverken formar flera av de rutiner som f6-
rekommer i hotellreceptionen, till exempel kassahantering, fakturering,
brandutrymning, servering och forsiljning av mat och alkohol. Férutom
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de formella regelverken har hotell ofta ocksd mer informella riktlinjer
redovisade i olika policydokument. Dessa innehéller hotellverksamhetens
uttalade mél, vision och mission. De formella regelverken respektive po-
licydokumenten utgdr myndigheters, ledningens eller dgares krav eller
forvintningar pa verksamheten.

Generellt dr mélet fér kommersiella hotellverksamheter att generera
hégre intikter 4n kostnader 6ver tiden. Den studerade hotellverksamhe-
ten formulerar sin affirsidé och sitt kommersiella mél pa foljande sitt:

XX:s affirsidé 4r att bedriva integrerad hotellverksamhet, dir
avkastningen pd investerat material ska maximeras.

Verksamheten ska drivas pa affirsmissiga grunder och férvintas gene-
rera maximal avkastning p& det material® figarna investerat. Utver detta
finns dessutom en tydligt formulerad vision och mission. I organisations-
och managementforskning anvinds begreppet mission statement som ett
samlande namn f6r dessa informella riktlinjer. De beskriver den enskilda
verksamhetens visentliga uppgift eller dess raison d’étre och forvintas
vigleda det dagliga arbetet (Blair-Loy et al. 2011). De utgér ett virdefulle
verktyg i verksamhetens interna och externa kommunikation, i ledning-
ens arbete och for den strategiska planeringen (Blair-Loy et al. 2011). P&
det studerade hotellet utgér visionen, missionen och varumirkets posi-
tionering verksamhetens mission statements. Dessa férmedlas internt i ut-
bildningsmaterial, externt pd hotellkedjans hemsida och férvintas spela
roll for att kunna styra och motivera personalens prestationer (jfr Blair-
Loy et al. 2011). Verksamhetens vision lyder:

Vi ska vara skapande, stolta och passionerade minniskor som frigér
energi for att vi kan, térs och vill bjuda pa oss sjilva.

Visionen beskriver ledningens syn pa hur hotellets personal ska tinka,
kinna och vara i sitt dagliga arbete. Den har ett tydligt fokus pa tjinste-
processens funktionella kvalitet, dvs. hur tjinsten produceras och erhills
i tjansters samtidiga produktions- och konsumtionsprocess (Grénroos

2008:82).

13 Synonymt med kapital. Fortsittningsvis anvinds begreppet kapital.
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I verksamhetens mission och varumirkes positionering tydliggér man
de forvintningar ledningen har pa personalens agerande i méten med
hotellgister:

Genom entusiasm, personlig omvardnad och en stark gemensam
identitet, ger vi vdra gister en bittre vardag och lust att bestka oss
igen och igen.

Vi ska vara kiinda for att tillhandahilla utomordentlig service for
att var personal verkligen ger av sig sjilva. Vi ska associeras med
engagemang, glidje och mangfald, och vi ska ge en upplevd kvalitet
som ir frisch och individfokuserad. Vi ska skapa lojalitet genom att
visa omtanke for gisten.

I dessa citat illustreras hur hotellets personal ska beméta hotellgister.
Personalen ska vara individfokuserade, visa glidje, entusiasm och engage-
mang vilket férvintas skapa lojala hotellgister.

Hotellreceptionisterna berittar om sin syn pa verksamhetens huvud-
sakliga syfte och vad som ir den viktigaste uppgiften for hotellet.

Vi ser till att dom fir ndnstans att sova mot betalning,.
Det viktigaste ir ju att f hit gisterna.

De poingterar att det framférallt handlar om att erbjuda dvernattning
mot ekonomisk ersittning och att locka gister till hotellet. Det ir en
kommersiell verksamhet som behéver silja och marknadsféra hotellet.
Férutom verksamhetens kommersiella uppgift poingterar de ocksi att
det dr viktigt att skapa servicekvalitet i tjinsteleveransen. Receptionisterna
beskriver detta pd foljande sitt:

Det ju servicen att fi en gist att kiinna sig vilkommen f6r det dr
dnd& dir en gist ska bo for natten.

Att gisten gér hirifrén glad och néjd med ett positivt intryck av
hotellet och lingtar tillbaka.
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Hotellpersonalen beskriver en medvetenhet om att bide kunna f6rstd
kundens situation och sin egen roll for att skapa kundtillfredsstillelse.
Deras beskrivningar har likheter med hur man i service management-
diskursen vanligen beskriver de férvintningar som personal, subjekten,
i serviceverksamheter ska leva upp till (Skdlén, Fellesson och Fougere
2006:286). Subjekten forvintas dels kunna sitta sig in i kunders situa-
tion, dels samtidigt se sin egen roll som producent av hég tjanstekvalitet i
samspelet med kunden (Skélén et al. 2006). Detta dr nigot som kommer
till uteryck i citaten ovan.

Bide mél-, visions- och missionsdokument samt personalens beskriv-
ningar tydliggor att hotellverksamhetens syften och mél involverar tvd
dimensioner — effektivitet och kvalitet. Korczynski (2002:65) anvin-
der begreppen effektivitets- respektive servicelogik for att beskriva de
bida dimensionerna. Gronroos (2008:203) anvinder begreppen intern
respektive extern effektivitet for att beskriva effektivitetsbegreppets tva
dimensioner. Den interna effektiviteten syftar pd en effektiv anvind-
ning av resurser medan den externa effektiviteten syftar pa kundupplevd
tjanstekvalitet. Effektivitetslogiken fokuserar pd verksamheters krav pa
rationalitet och effektivitet. I en kommersiell hotellverksamhet som den
studerade kommer effektivitetslogiken till uttryck i formuleringen av af-
firsidé och mal om att avkastningen pé investerat kapital ska maximeras.
Servicelogiken ir relaterad till verksamhetens produktion av servicekvali-
tet. Hotellverksamhetens fokus pd kundorientering kommer till uttryck
bade i policydokument och i personalens berittelser, se ovan. Dessa be-
skriver hur personalen i serviceméten forvintas visa engagemang, entusi-
asm, passion och ge individfokuserad service.

Precis som i de bida andra verksamheterna finns det ocksd formella
regelverk som styr och kontrollerar en hotellverksamhet. Dessa 4r av en
annan karaktir 4in de som giller for tingsritten och ildreboendet. De
centrala lagar som reglerar en hotellverksamhet #r exempelvis aktiebo-
lagslagen (SFS 2005:551), livsmedelslagen (SES 2006:804), alkohollagen
(SES 2010:1622), regelverk kring brandskydd (SFS 2003:778 Lagen om
skydd mot olyckor) samt redovisningslagar (t.ex. bokféringslagen SES
1999:1078, arsredovisningslagen SES 1995:1554). I de bada sistnimnda

regleras pd vilket sitt verksamhetens ekonomiska transaktioner ska re-
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dovisas och bokféras. De olika lagarna fokuserar som namnen antyder
pa olika aspekter i en hotellverksamhet. I hotellreceptionisternas dagliga
praktik blir det framférallt regelverk som berér redovisning och bokfs-
ring som framtrider och gor sig mest synliga, vilket jag visar i de beskriv-
ningar som féljer.

Sammanfattningsvis visar hotellverksamhetens olika styrdokument,
regelverk och personalens beskrivningar av verksamhetens syfte (se
ovan) att de grundlidggande principer som formar hotellverksamhetens
tjanstelogik ir effektivitet, engagemang och individfokuserad service.
Personalens arbete ska sdledes kinnetecknas av effektivitet och att ge en-
gagerad och individfokuserad service. Effektivitet syftar hir pa den inter-
na effektiviteten som traditionellt brukar kallas produktivitet (Grénroos
2008:203). Begreppet engagerad anvinds som ett samlande namn for
ord som glidje, passion och entusiasm som dels aterfinns i receptionister-
nas beskrivningar, dels i de utdrag frin policydokument som visas ovan.
Valet av begreppet individfokuserad service sammanfattar uttryck som
"personlig omvardnad” och "omtanke” om varje enskild gist som fore-
kommer i policydokument och i receptionisternas beskrivningar.

Med detta som utgingspunkt inleds i nista avsnitt berittelsen om ser-
viceméten i en hotellreception.

Servicemoten i en hotellreception

Beskrivningen som féljer fokuserar pd hur materiella ting och teknik ar-
rangeras och anvinds, hur olika rutiner och procedurer framtrider i ser-
vicemétet samt hur receptionspersonal anvinder sprik, hilsningar, tilltal
och kroppen i serviceméten.

Hotellets materiella rum

Hotell kan generellt forstds vara ett icke hemliknande hem i betydelsen
att det har till uppgift att utgora ete tillfilligt hem for minniskor ate
overnatta pd nir de inte kan komma till sitt eget privata hem (Paterson
2004). Detta kan jimforas med dldreboendet som har till uppgift att vara
ett hemlikande hem (Paterson 2004).
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Hotellfastigheten och ger inget direkt intryck av att vilja efterlikna ett
privat hem. Entrén utgérs av en bred och hég glasvigg som i det 6gon-
blick minniskor kommer nira den transformeras och blir till en dorr.
Det dr en vigg med hél i, ett tekniske mirakel som Latour (1992:227)
ser det. En dorrautomatik som fir uttrycket "Sesam 6ppna dig” himtat
frin sagornas virld att bli verklighet. Det sker ett vilfungerande samspel
mellan minniskor och teknik i hotellentrén. Minniskorna ansvarar for
att placera sina kroppar framfor glassviggen medan tekniken ansvarar for
att 5ppna doérren (Latour 1992:229-234). Det materiella arrangemanget
med de automatiska glasdorrarna erbjuder hotellets besokare ett littill-
gingligt intride till hotellet si linge varje aktor skoter sin del av ansvaret
och ingen aktdr agerar oansvarigt och inte gor sin del.

Innanfér entréddrrarna Sppnar ett stort torg upp sig med en impone-
rande takhgjd. Jag kommer in i ett spektakulirt och futuristiske rum med
flera meter upp till tak. Viggar och tak helt i glas ger rummet bade ljus
och rymd. Grinserna mellan ute och inne blir delvis upplosta da inglas-
ningen ger en kiinsla av att vara inomhus samtidigt som man ir i kontakt
med virlden utanfér. Lobbyn ir rikt dekorerad med stora blomkrukor,
moderna golvarmaturer och flera sittgrupper ir utplacerade i rummet.
Det ir ett utrymme eller en arena for flera olika aktiviteter. Manniskor —
kinda eller okiinda for varandra — méts, passerar forbi, vilar, arbetar eller
umgds pd denna plats. Den moderna och trendiga designen i lobbyn bir
pa flera spar av verksamhetens varumirkesintentioner (jfr Strannegird
2009). Den forvintas ge intryck av att vara ldtt, stilren och urban. De
oppna ytorna, takhdjden och den vil synliga receptionsdisken signale-
rar ett slags dppenhet och littillginglighet. En hotellobby kan generellt
ses som ett utrymme mellan det publika och det privata (hotellrummet)
(Paterson 2004). Det ir hir hotellets gister stannar till eller passerar forbi
innan de trider in i sin privata sfir, hir hotellrummet. Det blir hotellgis-
tens privata endast under den tid man bor och betalar for sitt rum.

Receptionsdisken finns placerad centralt i lobbyn och ir Litt att se.
Den utgdr platsen dir hotellgister forhandlar om sin forflyttning frén
det publika rummet tll det privata hotellrummet (Paterson 2004).
Receptionisterna arbetar vil synliga for alla som rér sig i lobbyn. De har
i princip inga avskilda utrymmen dit de kan gi under arbetsdagen. De
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behéver finnas i receptionen for att vara tillgingliga for hotellets gister
och f6r att 6vervaka det som sker dir. Hotellgister finner enkelt sin vig
fram till disken f6r att f8 hjilp med sin hotellvistelse.

P4 receptionsdisken finns datorskirmar, telefoner, headset, kredit-
kortsterminaler och diverse pappersdokument. Det pagar flera aktiviteter
vid receptionsdisken: minniskor samtalar, arbetar i datorer, talar i tele-
fon och liser i eller pa ndgot annat sitt hanterar pappersdokument. For
receptionisterna utgoér utrymmet bakom receptionsdisken deras arbets-
plats. En av dem beskriver receptionsdisken pd foljande sitt:

Den ir ju lite for lag for att man ska std dir i dtta timmar. Speciellt
om man ir ling. Den ir inte optimal. Dom (arkitekterna) vill ju
att det ska vara liksom helt clean. Girna inga datorer alls. Eller tel-
efoner eller ndt. Men det dr nog mycket for act man vill ta bort den
dir grinsen. Tror jag.

Den liga receptionsdisken tycks vélla en del problem fér receptionisterna
som att den inte dr ergonomiskt optimal och att nédvindiga arbetsred-
skap helst inte ska vara dir eller i alla fall inte synas. Hotellreceptionisten
i citatet ovan beskriver hur grinsen mellan gister och receptionister inte
ska storas av materiella ting som datorer och telefoner. Den lga, vil syn-
liga och 6ppna receptionsdisken underlittar f6r kontaktskapande mellan
receptionister och hotellgister. Aven om hotellets receptionsdisk under-
litear for kontake utgdr den ocksé en viktig fysisk grins mellan receptio-
nister och hotellgister.

Receptionen som plats har, till skillnad frin de bdda andra verksamhe-
terna, en ytterst central roll och funktion pa ett hotell. Den utgor platsen
for merparten av de minga servicemdoten som sker pé ett hotell samt for
andra arbetsuppgifter av mer administrativ karakeir. En receptionist me-
nar att: "Receptionen ir en sambandscentral for hela hotellet, det dr navet
i ett hotell.”
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Rutiner som in- och utcheckningar

Hotellgister' anvinder receptionen for att fi hjidlp med sin vistelse pa
hotellet vanligen for att checka in eller ut, stilla frigor eller képa nigot i
baren. Hotellreceptionisten méter gister med en kort 6gonkontake, ib-
land ocksd med ett leende, samtidigt som man hilsar med nigon var-
daglig hilsningsfras sisom "hej”, “hejsan”, "god morgon” och eller "god
kvill”, vanliga i bide privata och offentliga sammanhang. Hilsningarna
pa ett hotell ir m&nga och standardiserade (Leidner 1993). Det forekom-
mer vanligen inga direke personliga hilsningar som att man hilsar pa
gisterna med namn eller ett handslag. Det 4r en standardiserad och kort
hilsningsprocedur.

Efter den korta standardiserade och informella hilsningen riktar re-
ceptionisterna sin uppmirksamhet mot datorskirmen och dir tar ett
intensivt arbete vid. De skriver, soker, liser information for att di och
da kort ta kontakt med gisten for att till exempel stilla ndgon komplet-
terande friga. Alltmedan receptionisten arbetar i datorn star gisten kvar
med sin blick fist pa henne/honom som om de vore beredda pa ytterli-
gare kontakt. Nedan beskrivs hur en vanlig incheckningsprocedur kan se
ut.

Receptionist (R): Hej!

Hotellgist (G): Arne Nilsson.

R: (Borjar arbeta med datorn, soker gisten i bokningssystemet.)

R: Vilkommen! (Ger gisten en kort blick.)

G: Tack!

R: D4 var det Arne Nilsson, en natt och en person. (Blicken till stor
del fist pa datorskidrmen.)

R: Ska du betala med det kreditkort som finns inlagt? (Kort
ogonkontakt med gisten.)

G: Ja. (Gisten tar fram sitt kreditkort.)

(Receptionistens blick ir fist pd datorskirmen.)

(Gisten stoppar ner kreditkortet i kortterminalen.)

14 Det bor poingteras att observationerna ir genomfdrda pé ett hotell dir merparten av
hotellgisterna 4r affirsresenirer. Procedurerna skulle sannolikt kunna se annorlunda
ut om hotellet varit ett typiskt semesterhotell med turister och barnfamiljer som
huvudsakliga gister.
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(Receptionistens blick 4r fist pd datorskirmen, receptionisten
hanterar ett kvittodokument.)

R: D4 ska du f3 skriva under kvittot. (Kort 6gonkontakt med hotell-
gisten.)

(Gisten signerar kvittot.)

R: D4 fir du rum 363. (Nyckelkortet kodas, liggs i en pappersficka
och 6verlimnas till gisten.)

R: Frukost serveras 6.30-9.30 och frukostmatsalen ligger dir. (Re-
ceptionisten visar riktningen med sin hand.)

R: Ditt rum ligger i den riktningen pd andra viningen. (Reception-
isten pekar.)

G: Tack.

R: Ha en trevlig kvill! (Siger nigra receptionister och andra inte.)

G: Tackar.
Eller en annan procedur

G: Checka in?

R: Hej!

G: Hejsan!

(Receptionistens hiinder vilar pd tangentbordet och blicken ir
fokuserad p& datorskirmen.)

R: Ditt namn?

(Receptionistens blick fortsatt fist pd datorskirmen och hinderna
pa tangentbordet.)

G: Sven Pettersson.

R: Faktab AB stimmer det? (Receptionisten kontrollerar gistens
fakturaadress.)

G: Ja.

(Receptionisten tar fram och kodar ett nyckelkort, ger det il
giisten.)

R: Rum 483.

G: OK.

(Receptionisten pekar ut rikeningen till rummet.)

Incheckningsrutiner likt de ovan beskrivna upprepas stindigt pa likande
sitt. De innehéller vanligen ytterst korta dialoger och pigér under 30-60
sekunder. Receptionisterna stiller en kort och enkel friga till gisterna
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som vanligtvis svarar lika kortfattat. Under den korta proceduren ir re-
ceptionisternas blick mestadels fist pd datorskirmen och hinderna rér
sig ivrigt over tangentbordet. Om hinderna limnar tangentbordet ir det
oftast for att hantera nigot materiellt ting som ett kreditkort, medlems-
kort eller pappersdokument. Vid vissa tillfillen viljer receptionisterna
efter det att procedurerna ir avklarade att smiprata med hotellgisten om
deras hotellvistelse. Samtalen kan dd handla om att ge restaurangtips,
vigbeskrivningar, informera om tidtabeller eller om hotellets faciliteter.
Det sker inte s ofta, utan gisten forsvinner vanligen bort frin recep-
tionsdisken efter avslutad procedur.

Rutinerna vid utcheckningarna ir vanligen dnnu kortare 4n vid in-
checkningarna. Vid upprepade tillfillen noterar jag hur gister genom
att hélla nyckelkortet framstrickt mot receptionisterna signalerar att de
vill checka ut. En signal som receptionisterna verkar forstd genom att de
snabbt och vant tar nyckelkortet och pabérjar proceduren med utcheck-
ningen. I f6ljande situation ger de bdda aktorerna intryck av att smidigt
och oproblematiskt samspela:

(Gisten kommer med sitt nyckelkort framstrickt mot recep-
tionisten.)

R: Vilket rumsnummer? (Receptionistens blick 4r fist pd datorskir-
men och hinderna pé tangentbordet.)

G: 233.

R: Dir var allt klart med betalning.

G: OK.

R: Tack s& mycket. (Ibland 4tf6ljc av "Ha en bra dag!”)

G: Tack.

Andra utcheckningssituationer innehéller en dialog med andra frigor
som rér betalningen av hotellvistelsen:

R: Ska vi debitera det kreditkort som finns inlage?
G: Ja.
R: D4 ska du f2 signera ditt kvitto hir.

Eller
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R: Stimmer denna fakturaadress? Ireco AB, Rénnvigen 3, Lysekil.
G: Den stimmer.

R: Bra, d& skickar vi fakcuran dit. Ar det Elisabeth Andersson som
ska std som kontaktperson?

G: Ja.

R: Tack, d4 var allt klart med betalningen.

De rutinmiissiga procedurerna visar hur receptionisterna pi olika sitt be-
kriftar, kontrollerar och sikerstiller betalningen. Kvitton ska signeras,
kreditkort kontrolleras, korrekta fakturauppgifter ska sikerstillas for ate
avslutningsvis kunna bekrifta att betalningen ir klar.

Hotellreceptionisternas verbala och icke-verbala sprik

Receptionisternas sprakbruk har en informell och vardaglig karakeir utan
att vara direke personligt. Det ir ett okomplicerat sprak med enkla och
littforstdeliga ord och uttryck. Deras sprak ir en mix av bdde informellt
och formellt — informellt i betydelsen enkelt och vanligt utan att vara
privat eller personligt och formellt i betydelsen att det ger intryck av att
vara korrekt, professionellt och affirsmissigt. Receptionisterna beskriver

sitt sprakbruk pé féljande sitt:

Ja, man miste ju forsoka vara professionell i sitt sprék. Man ska
tinka pd vad man siger, man fir ju inte std och svira. Eller man
maste ju ha en proper svenska, propert sprak.

Att man 4ind§ inte anvinder ord som man anvinder utanfér jobbet.
Att man inte siger att det idr skitbra. Man siger att det ir jittebra
istillet. Fast man brukar anvinda det andra ordet.

Citatet antyder att sprikbruket ska vara virdat och korrekt.
Receptionisterna berittar att samtalen med hotellgister inte bor ha en
allefor privat karaktdr. En receptionist siger:

Man ska ju inte prata om personliga grejer ju. Man ska aldrig prata
om vad kan man siga typ sport. Nu hejar jag pd Malmé och nu
hejar du pa Géteborg till exempel. Man fir ju aldrig prata si med

en gast.
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Receptionisten ger i citatet intryck av att beskriva att det finns en distink-
tion mellan ett professionellt och personligt/privat sitt att samtala med
hotellets gister. Genom att limna privata eller personliga asikter utanfor
samtalen kan de dstadkomma en kiinsla av korrekt nirhet till gisten.

Receptionisternas icke-verbala sprak, kroppsspréket, ir vil synligt for
alla i receptionen som ett resultat av receptionsdiskens dppenhet. De har
inga direkta mojligheter att forsvinna ur gisternas blickfing i receptio-
nen. Receptionisterna sinder med sina kroppsrorelser stindigt icke-ver-
bala symboliskt laddade signaler till hotellgisterna pa andra sidan disken
(jfr Echeverri 2000, Sundaram och Webster 2000, Moore 2008). I vira
samtal beskriver tvéd receptionister hur de vill att deras kroppsliga praktik
ska gestaltas i samspelen med hotellets gister:

Det viktigaste ir att man alltid ska alltsd du ska alltid visa dig glad
utdt. Du fir absolut inte glomma att for det ir det forsta intrycket

/...l
Du ska le med dina 6gon.

De berittar hur viktigt det dr att med hjilp av olika kommunikationsverk-
tyg som blickar och ansiktsmimik ge intryck av gliddje. Receptionisterna
dterkommer vid flera tillfillen i vara samtal till hur centralt det ér att visa
upp en positiv och engagerad kropp som ett sitt att visa sin tjinstvillighet.
De tycks férenas i en gemensam idé om hur kroppen ska presenteras i mo-
ten med hotellets gister. Receptionisternas beskrivningar har stora likheter
med de som terges i verksamhetens vision och mission om att personalen
forvintas visa passion och engagemang i moten med hotellets gister.

Férutom att kroppen ska kommunicera glidje och engagemang berit-
tar receptionisterna om ytterligare forvintningar. En av receptionisterna
sdger:

Man ska st snyggt och prydligt. Vi stdr vildigt mycket, vi stdr hela
tiden i receptionen. Det glommer man bort ibland nir man sttt
ganska linge att man sickar ihop sig lite och si. Utan man mdste
tinka p4 att man kanske ska stricka lite pd sig d& och da.
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Flera andra receptionister diskuterar ocksd hur det ritta kroppsspraket
ska vara genom att ta utgingspunkt i och beskriva det som de tycks mena
ir det inkorrekta, till exempel att man inte ska se sur, hingig eller sickig
ut. Det blir ett sitt att fortydliga vad som 4r accepterat och korrekt.

Receptionisternas respektive hotellgisternas kroppar kommer sillan
eller aldrig si nira att de fysiske ror vid varandra. De hilsar inte med
handslag eller nigon annan hilsningsgest som innebir fysisk kontakt.
Receptionisterna ger inte som pé dldreboendet ndgon hotellgist en klapp
pa handen eller kinden som en del i deras hilsningsceremonier. Det skul-
le kiinnas mirkligt berittar en av receptionisterna:

Alltsd jag hade ju inte haft ndgonting emot att ta i hand liksom. Men
man har den dir disken emellan sig som stoppar det. Jag tror inte
gisten forvintar sig det heller. Det skulle nog kinnas lite konstigt.

Receptionisternas kroppar forvintas inte komma fysiskt nira gisternas
kroppar och dirmed blir receptionsdisken en effektiv skiljelinje mellan
kroppar, receptionistens och hotellgistens — en skiljelinje som ocksé har
sociala dimensioner genom att den tycks ge receptionisten en kiinsla av
det blir socialt korrekt av att vara en bit ifrin varandra.

Férutom sina kroppsrérelser anvinder receptionisterna ocksa sin rost
och sitt tonfall for att signalera engagemang som glidje, vinlighet eller
tjanstvillighet. En receptionist beskriver nedan ett slags idealisk hotell-
rost:

Ja, det fir vara en mjuk och soft rdst men absolut inte porrig. Ni-
men gud, hur ska man beskriva det. Nimen glad och trevlig rost.

Receptionisten berittar hur rosten ska vara och vill fortydliga att denna
inte fir uppfattas som alltfor personlig och intim. Flera av receptionis-
terna berittar dterkommande om att deras rost ska lta glad, inte stressad
och alltfor ldttsam.

Férutom de konkreta kroppsrorelserna och tonfallet 4r blicken och
ogonkontakten ytterligare en betydelsefull ingrediens som receptionis-
terna lyfter fram i sina beskrivningar av hur de anvinder sin kropp i
servicemotet.
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Titta giisten i dgonen. Det ir viktigt. Fokusera pd gisten nir du
pratar med gisten. Inte hilla pA med ninting annat.

Receptionisterna poingterar hur viktig deras blick 4r som ett sitt att visa
intresse for och bekrifta gisten. Under procedurer som in- respektive ut-
checkning har de liten 6gonkontakt med gisten och niir den sker ir den
ytterst kort. Receptionisterna vixlar mellan att se pd hotellgisten och i
datorn eller ndgot pappersdokument. De berittar hur de brottas med att
samtidigt ha kontakt med gisten och skéta de administrativa uppgifter
som verksamheten dlagt dem att gora. En receptionist beskriver dilem-
mat pd f6ljande sitt:

Vi har ju blivit tillsagda att vi ska ju ligga gisten i fokus, nir vi har
méten och sént. Vi hade ju det senast igdr. For att vi pratade om
att det var speciellt s& mycket att gora runtomkring att man liksom
emellandt kan kinna sig lite ofokuserad. Och det ir det vi vill indra
pa att vi vill ligga mer fokus pa gisten ju. Men sen 4r det ju si att vi
kan ju inte dindra pa hur vi har det i receptionen. Vi har ju baren, vi
har mailen, vi har allt det fortfarande. Men da kan jag tycka att man
kunde ha varit mer bemannat. Fér d& hade man verkligen hunnit
med allt. D4 hade man kint att wow jag gér ett dj-a bra jobb. Man
hade hunnit och kunnat ligga ner mycket mer tid, gora det hir lilla
extra for gisten.

Det tycks uppstd en spinning mellan att samtidigt vara engagerad i kon-
takten (blick och kropp) med gisten och att vara fokuserad pa att skota
andra administrativa uppgifter.

Andra rutiner i en hotellreception

I hotellreceptionen sker manga serviceméten med kort varaktighet. Deras
karaktirsdrag ger intryck av att vara standardiserade, vilket 4r vanligt inte
enbart pé hotell utan ocksd i minga andra tjinsteverksamheter (Leidner
1993, Ritzer 1996). De vanliga procedurerna som in- och utcheckningar
upprepas pa ett standardiserat sitt — en stindig reproduktion (se ovan).
Tva av receptionisterna berittar om servicemétets standardisering pa fol-
jande sitt:
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Men det ir ju lite fabrik for det 4r ju check-in, check-ut och sen
nista gist check-in, check-ut och sa 4r det lite frigor dir emellan.

Ibland kinns det som att man 4r en robot just.

I citatet beskriver receptionisterna sin rutinmissiga praktik genom att
anvinda uttryck som att deras arbete liknar standardiserat fabriksarbete
eller att de kan kiinna sig som robotar. Serviceméten reproduceras pa ett
likartat sitc och det tycks inte ha ndgon direke betydelse vilka individer
som maots.

I receptionisternas arbete ingdr ocksa att skota andra rutiner av mer
administrativ karakeir. Dessa rutiner orsakar emellandt viss problematik
for receptionisterna. Det uppstér spinningar genom att receptionisterna
emellandt tvingas att vilja mellan rutiner inriktade pé att 6ka kundernas
upplevelser av servicekvalitet och rutiner fokuserade pa dkad rationalise-
ring. En receptionist beskriver detta i f6ljande citat:

Men sa d4 har jag sjilv valt ocksd att det ir giisten som ska gi forst.
Det ska vara snyggt i lobbyn det ska vara vilkomnande liksom. Det
ir det viktigaste f6r mig. Och sen har jag gjort en prioriteringslista
dir jaha det hir viljer jag bort forst. /.../. Det finns nit man ska
kolla vissa sm& administrativa grejer som jag inte gor nir jag inte
hinner med helt enkelt.

Receptionisten viljer bort icke kundfokuserade (rationalitet/kvantitet)
rutiner till forman f6r att hjdlpa och vara i kontakt med hotellgisten
(servicekvalitet). Hotellreceptionisten ovan beskriver hur hon gor visst
motstdnd mot verksamhetens krav pd effektivitet genom att omprioritera
sina arbetsuppgifter. Principen om effektivitet fir sta tillbaka till f6rmén
for principen om att fokusera pd den individuella kunden.

Receptionistkroppen och materiella ting

Receptionisterna ir i princip i stindig fysisk kontakt med nigon mate-
rialitet i servicemétet. Deras hinder ligger pd datorns tangentbord, de
haller i telefonlurar, de forflyttar pappersdokument och tar emot kre-
ditkort, nyckelkort och kontanta pengar och pa deras huvud har de ett
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headset pa sig. De utovar sitt arbete pa en liten fysisk yta och ir i stindig
kontakt med materiella ting som de pa olika sitt hanterar. Det empiriska
materialet visar dterkommande hur receptionisterna samtidigt férsoker
skota arrangemangen av de materiella tingen och vara i kontakt med ho-
tellgisten. Ett affirshotell av denna storlek med malsittningen att maxi-
mera lonsamheten och vara ett modernt hotell férutsitter att personalen
anvinder materiella ting och arrangemang som teknologi for att pa ett
effektivt sitt kunna utféra de grundliggande arbetsuppgifterna som ate
checka in respektive ut, betala och gora bokningar.

For att kunna hantera datorer, tangentbord, kreditkort, nyckelkort,
medlemskort, pengar, pappersdokument eller skrivare visar filtmaterialet
receptionisternas svirigheter att med kropp och blick vara i kontakt med
hotellgisterna. Tvd receptionister beskriver problematiken pa foljande
sdtt:

/---/ om man endast hade sttt i receptionen och gjort sjilva recep-
tionen eller varit sjilva receptionisten. Bara liksom gistbemétandet.
Fér har man endast det som uppgift s& kan man ligga mer fokus
och energi p giisten. An att man har allt det hir andra runtomkring
att detta méste goras och detta miste goras och springa fram och

tillbaka.

Men det kiinner jag sjilv 4r en konflike nir jag har mycket att géra.
Dirfor att jag har skirmen hir, nir jag ska checka in di maste jag
se vad jag gor, samtidigt ska jag hilsa vilkommen. Och det ir svirt.

Receptionisternas fokusering pa datorn utmanar deras ambitioner att
samtidigt ocksd visa gisten uppmirksamhet och engagemang i service-
motet. De materiella tingen i receptionen ir flera (se ovan), och de har
olika betydelse i servicemétet. Flera ting och tekniska arrangemang ir av
central betydelse for méjligheten att kunna kontrollera och styra hotell-
verksamheten som datorer, kreditkortsterminaler och pappersdokument.
Andra ting som blomvaser och informationsbroschyrer pi receptionsdis-
ken tilldelas andra funktioner eller uppgifter som till exempel att skapa
en stimning eller marknadsf6ra hotellets intentioner som ett trendigt och
urbant hotell.
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Datorerna utgor en central resurs for kontroll och information. I
datorn finns viktig och ménga génger nédvindig information om ho-
tellgister som deras namn, adressuppgifter, foretag, ankomst, avresa, be-
talningsinformation och eventuella 6nskemal frén gisterna. Tva receptio-
nister siger foljande om betydelsen av datorn:

Sen ir det ju sd att allting som styrs i huset finns i datorn. S det ir
klart att man tittar i datorn.

Det ir ju en sikerhet. Det ir ju ddr allting finns.

Datorn blir en trygghet som ger receptionisterna mojlighet att skapa kon-
troll. En kontroll som ofta handlar om att sikerstilla beliggning, intikter
och inbetalningar. Generellt 4r en hotellverksamhet idag helt beroende
av teknik och teknologi som delegerats en stor del av ansvaret for flera av
arbetsuppgifterna pd ett hotell (jfr Latour 1992:229-234). Om tekniken
inte skoter sin del av ansvaret vid exempelvis en incheckning blir det
svért att pd ett bra och effektivt sitt skota hotellets drift. En receptionist
berittar:

Vi 4r vildigt sdrbara om vira datorer inte fungerar. Alle blir kom-
plicerat och mycket lingsamt.

Hotellverksamhetens 6kade grad av teknifiering forverkligar bdde kravet
pa effektivitet och servicekvalitet i receptionsarbetet. Det finns flera an-
dra materiella arrangemang férutom datorerna som ir aktiva bade som
effektivitets- och serviceaktdrer i receptionisternas praktik, exempelvis
de kodade nyckelkorten, sjilvbetjinande in- och utcheckningssystem,
kodade 1as i hissar och pa hotellrumsdérrar, datoriserade telefonvixlar,
headset samt kreditkortsterminaler. Bdde tjinsteleveransens effekrivitet
och servicekvalitetet riskerar att bli lidande om ndgon stérning uppstir
i dessa materiella arrangemang. Strningar kan innebira svarigheter att
kunna erbjuda gisten tillgdng till sitt hotellrum, skota betalningar och
klargora hotellrummens tillginglighet.

Pappersdokument ir ytterligare materiella ting som ir framtridande
och aktiva och som far inflytande pa samspelet mellan receptionister och
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hotellgister. I merparten av de serviceméten som dger rum i receptionen
finns pappersdokument nirvarande som en aktiv part. Receptionisterna
liser, sorterar, skriver ut, skriver pa och forflyttar dem mellan olika platser
eller minniskor. Flera av pappersdokumenten fyller funktionen som kon-
troll- och/eller styrinstrument for att sikerstilla dagliga rutiners efterlev-
nad, betalningar, optimering av beliggningen eller att kunders 6nskemal
tillfredsstills. Pappersdokumenten bade kontrolleras av och kontrollerar
personalen. Féljande citat utgor exempel pd hur personal kontrollerar sin
och andras praktik:

Har du kollat activity list?
Ar kassan avstimd? Har du signerat listan for kassaavstdimning?
Har du skrivit ut statement-listan?

Ar checklistan kollad och ifylld?

Pappersdokumentens innehdll ger personalen information som de po-
dngterar 4r central for att fi verksamheten att fungera effektivt. De fyller
likartade funktioner pa hotellet som i tingsritten och pé dldreboendet diir
de ocksa ir centrala for kontroll och styrning av verksamheten. De mate-
riella tingens anvindning firgar av sig pd receptionisters kroppsrorelser,
ogonkontakt och sprikbruk.

Ytterligare en materialitet av betydelse i servicemétet dr receptionis-
ternas uniformsliknande kliddsel. Receptionisterna ir klidda i en f6r ho-
tellbranschen relativt otraditionella kliddsel som jeans, gymnastikskor och
t-shirt. P4 t-shirten finns en text som beskriver att personalen 4r hand-
lingsorienterad och enkla att samarbeta med. Tvé av receptionisterna dis-
kuterar sin klddsel pa foljande sitt:

Vi idr ju lite mer vad ska man siga coola in strikta. Mer avslappnat.

Det 4r viktigt att den ska se lite modern och avslappnad ut. Det lig-
ger i linje med varumirket och vér image.

Generellt bir hotellreceptionister ofta strikta kostymliknande uniformer.
Personalens kliddsel utgér generellt en materialitet som kan sinda symbo-
liskt laddade signaler om verksamhetens intentioner kring image, identi-
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tet eller varumirke (se Solomon 1985, Petersson 2003, Pettinger 2004).
Det studerade hotellet utnyttjar dessa méjligheter i valet av receptionis-
ternas klidsel. Klidseln forvintas skapa upplevelser om att verksamheten
ir modern och nyskapande. Receptionisterna fortsitter att diskutera ho-
tellets val av kladsel:

Personligen gillar jag inte det. Jag tycker inte man, jag kinner mig
inte presentabel. S4 jag tar girna pd mig en kavaj for att kinna mig
lite mer affirsmissig.

Jag tycker det kiinns som att man ir ju lite snyggare klidd pa sin
arbetsplats. Jag menar jeans och sint har jag hemma. Hir vill man
4nd4 vara lite finare nir man stir i en reception. Man ir ju dndd
ansiktet utdt och jag tycker det ser bittre ut att ha nit sint (pekar pa
sin svarta kavaj) pd sig.

Receptionisternas beskrivningar ger intryck av det uppstédr ett dilemma
mellan att & ena sida vilja se presentabel, affirsmissig och snygg ut och &
andra sidan leva upp till varumirkets intentioner. De gor visst motstind
mot den avslappnade och vardagliga klidseln genom att sitta pd sig en
kavaj for att pd s sitt kinna sig mer affirsmissig. I citaten ovan visas hur
receptionisterna hittar egna vigar att hantera problematiken mellan att
vilja se presentabla ut och uppfylla verksamhetens 6nskan om att upple-
vas som enkla och moderna. De blir inga marionetter som endast gor det
som verksamheten férvintar sig.

En av receptionisterna beskriver ett limpligt utseende pa foljande sitt:

Man kanske inte har jitcemycket smink eller doftar jittemycket
parfym.

Att vara proper, korrekt och prydlig dr viktigt for receptionisterna. Detta
giller inte enbart klider och utseende utan ocksa som tidigare nimnts for
sprakbruk och kroppsrorelser.

Sammanfattningsvis 4r hotellets materiella ting flera, och de ir be-
tydelsefulla i servicemétet. Jag limnar hir det materiella for att i nista
avsnitt fokusera pa receptionisternas rutiner.
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Hir avslutar jag beskrivningen av serviceméten pé ett hotell. I nista
avsnitt sammanfattas och analyseras det empiriska materialet frén hotellet.

Hotellreceptionisternas praktik

I receptionisternas beskrivningar ovan visas deras sitt att tala, tilltala, hal-
sa, rora sina kroppar, anvinda materiella ting och utféra dagliga rutiner
i servicemotet. I avsnittet som f6ljer nedan sammanfattar och analyserar
jag hur hotellets gjinstelogik kommer till uttryck i prakeik pa ett hotell.

Det rationella och tjinstvilligt korrekta sprikbruket

Dialogerna mellan receptionister och hotellgister ir ofta korta, faordiga
och effektiva. De béda aktorerna verkar inte behova anvinda mer dn
nigra f& ord i servicemotet for att tjdnsteprocessen ska fungera pd ett
smidigt sitt. Receptionisterna tycks producera och leverera det som gis-
terna efterfrigar. I det sparsamma uttrycket "checka ut?” forstdr parterna
varandra och gemensamt producerar de den efterfrigade tjinsten.

Receptionisterna anvinder ett enkelt sprik utan nigra direkta fackter-
mer eller andra komplicerade ord eller uttryck. De anvinder inte nigon
svar expertdiskurs. Avsaknaden av en sddan stiller dirmed inte till nigra
direkta problem i samtalen mellan gister och receptionister. Det enkla
och littillgingliga spriket bjuder in till samtal snarare 4n stiller ménnis-
kor utanfor detta. Sprakbruk i serviceméten pé ett hotell kinnetecknas
inte av ndgra direkta formella karaktirsdrag eller andra begrinsningar
som ir legalt patvingade (Drew och Heritage 1992a). Detta bidrar till att
receptionister fir stor frihet att sjilva férhandla om och bestimma valet
av sprakbruk.

Den sprikliga praktikens maktdimension (Foucault 2003) framtrider
inte lika tydligt i receptionisternas sprik som det gor i tingsrittsjurister-
nas. Sprikets maktdimension ser annorlunda ut i en hotellverksamhet.
Vid en forsta anblick kan relationen mellan receptionist och hotellgist
forstds som symmetrisk eller dtminstone inte uppenbart asymmetrisk.
Drew och Heritage (1992a:27-29) menar att asymmetrin i turtagnings-
mekanismen som finns pd en tingsritt inte ir lika tydlig i en verksamhet
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som ett hotell. Emellertid kan det artiga och tjinstvilliga sprakbruket
tolkas utifrn ett maktperspektiv. Det 4r ett informellt sprakbruk i bety-
delsen att det ir vardagligt och inte hdgtravande like det som tingsritts-
juristerna anvinder. Diremot 4r det inte informellt i den utstrickningen
att det blir personligt eller privat. Receptionisterna beskriver hur de vill
undvika ett sprik som kan skapa en kinsla av alltfér stor nirhet. De
betonar att spraket ska vara informellt samtidigt som det ska vara for-
mellt i avseendet att det ska upplevas som korrekt. Sprikbruket fir girna
ge upplevelsen av viss nirhet och personlighet s& linge det faller inom
ramen for det som vanligtvis betraktas som korreke i officiella arbetssam-
manhang.

I tjinsteverksamheter som hotell efterfrigas generellt att personalen
anvinder en forpaketerad servicediskurs formad av att visa gjinstvillig-
het gentemot kunder (Yun 2010). I diskursen hégaktas och prioriteras
anvindning av vanliga artighetsfraser. Anvindningen av dessa kan tolkas
som ett sitt for personalen att visa sin foglighet. Det blir en slags omvind
social ordning jimfért med tingsrittens. I tingsritten fordelas en stor del
av makten till tingsrittens jurister och pd hotellet blir gisten den som
tilldelas en Gverordnad position.

Kundens till synes verordnade position ses som bade dnskvird och
oproblematisk i kundorienterade byrikratier sisom en hotellverksamhet
(Korczynski 2002, 2009). I dessa prioriteras personalens tjinstvillighet
och dirmed foglighet for att ge kunden en kinsla av suverinitet som
dock ofta utgdr en myt (Korczynski 2002). Kunder kan manipuleras att
tro att de ir i en maktposition genom ett artigt sprikbruk. Med en servi-
cediskurs dir artighet prioriteras fir personal kunder att underordna och
anpassa sig till det rationella system som verksamheten verkligen erbju-
der.

I verksamhetens policydokument uttrycks en forvintan om att perso-
nalen ska visa passion, engagemang och individfokusering i métet med
hotellgisten. Den empiriska berittelsen visar diremot inte en spriklig
praktik tydligt firgad av den kiinslomissighet och individanpassning som
dessa begrepp antyder. Det ir snarare ett sprik som ir standardiserat,
affirsmissigt korrekt och fiordigt. Det for inte uppenbart tankarna till
emotionella begrepp som passion och engagemang. Receptionisternas
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fiordiga och standardiserade sprikliga praktik innebir dock en snabb
och effektiv process for bade gisten och verksamheten. Receptionisterna
berittar att hotellgisterna sannolike skulle besviras av ett passionerat
agerande i varje méte. Det skulle kunna péverka métets effektivitet och
smidighet pd ett mindre férdelaktig sitt f6r bide verksamheten och gis-
terna.

Sammanfattningsvis forstr jag receptionisternas sprakbruk som hu-

vudsakligen firgat av rationalitet, enkelhet, informalitet och tjinstvillig-
het.

Affdrsmiissigt standardiserade tilltal och hiilsningsceremonier

Hotellreceptionisterna anvinder standardiserade och traditionella hils-
ningsfraser. Generellt har vardagliga hilsningsceremonier likt de pa ho-
tellet en funktion att skapa samhérighet och sociala band mellan sam-
spelets aktdrer (Goffman 1967). Standardiseringens mekanistiska inslag
utmanar emellertid strivan efter den samhérighet som en personlig hils-
ning kan innebira. De tilltalar sina gister informellt vilket betyder att
de sillan eller aldrig anvinder deras namn eller smeknamn, nigot som
dr vanligt pad idldreboendet och delvis pd tingsritten. Receptionisternas
sitt att tilltala och hilsa bidrar till att de kan undvika att bli alltfor per-
sonliga med hotellgisterna. Receptionisterna framhéller att de vill agera
pa ett informellt sitt och visa gisterna viss nirhet men en sddan nirhet
inkluderar inte personliga hilsningar och tilltal. Deras sitt att tilltala och
halsa blir ett sitt att skta samspelsprocessen effektivt. De korta rationella
servicemétessituationerna skulle sannolikt tyngas av en praktik med indi-
viduella tilltal och hilsningar.

I det ofta mycket kortvariga servicemétet utgor hilsningarna en viktig
praktik packad med socialt innehall (Asplund 1987). Receptionisterna
hilsar genom att ta en kort 6gonkontakt och anvinda vardagliga hils-
ningsfraser. Hilsningarna har stora likheter med hilsningar som vanli-
gen sker i en butik, pd ett arbete eller i andra sociala sammanhang. Den
inkluderar inte ndgot handslag eller ndgon annan fysik berdring som en
kram. Receptionisterna forklarar att det skulle kinnas fel att ta gisten i
hand nir man hilsar. Det 4r en standardiserad hilsningsritual utan di-

rekt individuell anpassning. I Guteks (1995) diskussion (se kapitel 3) om
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skillnaden mellan ett méte och en relation ir servicemdten i en hotellre-
ception strukturerade som enstaka moten. Dessa karakteriseras av att de
ir korta och standardiserade, och det utvecklas sillan en relation mellan
parterna i dessa moten (Gutek 1995). Receptionisterna forblir vanligen
obekanta med gisterna. Asplund (1987) visar att ju mer obekanta min-
niskor 4r for varandra desto mer tenderar de att standardisera hilsnings-
ceremonin.

Avslutningsvis konstaterar jag att sprakbruk, tilltal och hilsningar ge-
nomggende ir informella och standardiserade. Emellertid andas spriket
en viss formalitet genom att det 4r affirsmissigt korrekt. Principerna om
engagemang och individfokusering framtrider inte tydligt i receptio-
nisternas sprakliga praktik, snarare dr spriket format av principen om
effektivitet. Konflikten mellan en praktik inriktad pd effektivitet och
individfokuserat engagemang ir bide problematiskt och oproblematisk
for receptionisterna. Det uppkommer en problematisk spinning f6r dem
genom hur de forstdr verksamhetens principer om hur man som recep-
tionist ska visa engagemang och vara fokuserad pa varje enskild hotellgist
och hur de tinker om sin praktik. Det blir spinningar mellan den ideala
diskurs som kommer till uttryck i verksamhetens vision och mission och
receptionisternas praktik i servicemétet. Métets karakeidr — kort, inten-
sivt och standardiserat och med fokus p& administration kring betalning
— medger inte, menar receptionisterna, ett sprakbruk, hilsningar, tilltal
eller interaktioner som ir direkt engagerade och individfokuserade.

Kravet pd "varma” kroppar och rister

Frontpersonal forvintas generellt i servicemdten upptrida vinligt, em-
patiskt och artigt (Hoschild 1983). Personalens kroppar och utseende
utgor i en verksamhet som ett hotell en estetisk resurs som kan och ofta
ska paketeras for att tydliggora verksamhetens ideal och image (Solmon
1985, Warhurst och Nickson 2007). Personalens utseende kontrolleras,
utvecklas och blir till en handelsvara (jfr Warhurst och Nickson 2007).
Diskursen inom service management for fram liknande idéer om hur
viktiga dessa egenskaper ir for att frontpersonal ska bli producenter av
hog tjinstekvalitet (se Skalén et al. 2006 f6r en genomging). I flera tjins-
teverksamheter som till exempel hotell efterfrigas generellt "varma” krop-
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par (McDowell 2009:2001). Personalen ska med sin “varma” kropp pro-
ducera "varma” upplevelser genom att visa aktning, se, bekrifta, le och pa
olika sitt visa att man pysslar om hotellgisten (McDowell 2009:2001).
Det finns séledes forvintningar frin bade kunder och verksamheters
ledning om att frontpersonal ska visa upp positiv emotionalitet som
en “varm’, "glad” och “leende” kropp i servicemétet (Hoschild 1983).
Emellertid tycker jag mig inte kunna spara den "varma” kroppen i hotell-
verksamheten. Snarare 4r det en forhallandevis sval kropp som receptio-
nisterna visar upp.

Det finns vissa likheter mellan hotellreceptionisternas kroppar och un-
derskoterskornas. I bada dessa verksamheter utgor kroppen en visentlig
del i tjinsteproduktionen och leveransen i vilken "varma” kroppar efter-
frigas (McDowell 2009). Det ir emellertid tvd olika "varma” kroppar
som behovs i respektive verksamhet. I vardarbeten behover kroppen vara
"varmare” 4n pd hotellet. Receptionistens kropp forvintas uppvisa viss
virme och nirhet men inte samma som underskdterskornas.

Ytterligare en kroppslig dimension som ir viktig i serviceméten ir per-
sonalens rést och tonfall. Generellt efterfrigar verksamheter som hotell
att personalen anvinder ett tonfall som indikerar att de ir entusiastiska
och glada (Yun 2010:319). I tidigare forskning poingteras att tjinste-
verksamheter som till exempel ett hotell bor trina sin frontpersonal i
att anvinda tonfall som signalerar entusiasm och glidje for att paverka
kunders upplevelser och beteenden (Yun 2010:319). Receptionisternas
beskrivningar ger intryck av att ett idealiskt tonfall f6r en hotellreceptio-
nist 4r glact och vinligt utan att riskera att bli allefér intimt och privat.
Det finns vissa likheter mellan receptionisternas och underskéterskornas
sdtt att anvinda rdst och tonfall. T bada verksamheterna forvintas per-
sonalen anvinda mjuka och vinliga tonfall. Emellertid vill eller bér inte
receptionister anvinda den intimitet i rosten som underskoterskorna gor.

Aterbillsamma kroppar fiittrade vid materialiteter

Kroppens rorelser dr centrala i forstdelsen av personalens dagliga prakeik
vilket ocksa de bada tidigare fallen visar. Receptionisternas kroppar ir vil
synliga for allas blickar under arbetsdagen. Dock 4r utrymmet f6r att rora
kroppen pa ytterst begrinsat i hotellreceptionen. I verksamheter som ho-
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tell s6ker man traditionellt efter kroppar som ska framtrida pd ett entu-
siastiskt och lugnt vis for att visa personalens tjanstvillighet (Yun 2010).
Receptionisternas kroppsrorelser dr dterhdllsamma i betydelsen att de inte
anvinder ndgra stora och yviga gester. Inte heller kommer receptionister-
nas kroppar vanligtvis i fysisk kontakt med andra kroppar som hotellgs-
ternas. Receptionsdisken hjilper till att hélla receptionisternas kroppar
pa limpligt avstdnd frin gisternas. De ror sillan eller aldrig fysiske vid
hotellgisterna. Fysisk kontakt, menar receptionisterna, skulle inte vara
limpligt i en hotellverksamhet. Receptionisternas kroppsrorelser och av-
stand till andra kroppar ir annorlunda jimfort med bide tingsrittsjuris-
ternas och underskéterskornas. De ir inte fysiskt si nira minniskor som
pé idldreboendet och inte si lingt ifrin varandra som i tingsritten.
Kombinationen av ett kroppssprak som béde uttrycker nirhet och dis-
tans kinns igen i Simmels (1971:143-149) resonemang om frimlingen.
Simmel (1971) diskuterar hur bide nirhet och distans syntetiseras i for-
kroppsligandet. Hotellgisten, kan precis som frimlingen, vara en som
kommer idag och stannar imorgon, det ir en individ som pd samma ging
dr medlem i gruppen men indd utanfor. Med utgidngspunke i diskus-
sionerna om frimlingen forstdr jag receptionisternas kroppssprak — deras
vilja att visa frimlingen (gisten) nirhet samtidigt som de vill hélla kor-
rekt distans mellan dennes kropp och sin egen. Hotellgisten ir en som
kommer och gir och som sillan stannar kvar som medlem i gruppen.
Receptionisternas kroppar idr nistan oupphorligen i fysisk kontakt
med ndgon materialitet som kreditkort, nyckelkort, medlemskort, listor,
broschyrer, kartor, pengar eller tangentbord. Med hjilp av de materi-
ella tingen och deras arrangemang dkas och forlings receptionistens egen
kroppsliga och mentala kapacitet vilket bidrar till 6kad effektivitet och
kontroll i det dagliga arbetet (Suchman 1987, Orr 1996). Kroppen ut-
vidgas eller biddas in i tingen likavil som tingen utvidgas eller biddas in
i véra kroppar (Paterson 2004). Fjittringen vid materiella ting begrinsar
receptionisternas mojlighet att fritt réra sin kropp. Den begrinsade ro-
relsefriheten minskar ocksd majligheten att vara, eller &tminstone visa att
man ir i kontakt med gisten. Det blir ett samspel med en part, receptio-
nisten, som 4r upptagen med att hantera materiella ting medan den an-
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dra parten, hotellgisten, blir férhallandevis passiv i avvaktan pa respons
frin receptionisten.

Materiella ting pa hotellet

[ avsnittet ovan nidrmar jag mig hotellets materialiteter i diskussionen om
kroppens stindiga fysiska kontakt med dessa. I avsnittet som féljer for-
djupas kunskapen om de materiella tingens betydelse i servicemétet. Jag
fokuserar pd den 6vergripande fysiska miljon, specifika hotellartefakter
som datorer, telefoner, pappersdokument av olika slag samt receptionis-
ternas klidsel.

Varumiirke och disciplin i hotellets materialiteter

Hotellobbyn som det forsta rum hotellgister méter blir ett viktigt utrym-
me for att visa bland annat varumirkets intentioner (Strannegird 2009).
Den varumirkespositionering som syns i utformningen av hotellets mate-
rialiteter vill hotellverksamheter generellt kunna profitera pa (Strannegird
2009). P4 det studerade hotellet signalerar lobbyns moderna design med
de stora 6ppna ytorna tydligt hotellets varumirkesintentioner. Det finns
inga direkta materialiteter i lobbyns fysiska miljo som utmanar dessa in-
tentioner och skapar forvirring. Lobbyns design verkar inte ha ambitio-
nen, som pd dldreboendet, att ge intryck av att man kommer till ett hem-
likt hem, utan snarare till icke-hemlikt hem (jfr Paterson 2004).

Férutom att lobbyn anses vara ett rum f6r varumirkespositionering
dr det ocksd en arena for flera av verksamhetens sociala interaktioner
(Strannegird 2009). Det ir ett rum som minniskor samlas, interagerar,
passerar och rér sig i. Historiskt sett dr hotellobbyn skapad for att kunna
fylla en social funktion — en tradition som ocksd det studerade hotellet
verkar vilja knyta an till genom de generdsa utrymmena med flera soffor
och fitoljer och en lobbybar (jfr Strannegird 2009). Det blir ett utrymme
som hotellets giister kan anvinda fér social samvaro.

Lobbyns stora och dppna ytor innebir ocksa total synlighet for alla
som befinner sig dir — en synlighet som kan bidra till minniskors disci-
plinering (Foucault 2006:196-229). Det finns i princip inte nigon av-
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skild plats dit receptionisterna kan gi for att komma undan synlighet.
Inte heller finns det ndgra separata ingdngar f6r personalen (jimfor ritts-
salen). Receptionisterna skoter allt sitt arbete med hotellgisternas blickar
pa sig — ett slags vildesignad omvind panoptikon (Foucault 2006:196-
229). 1 panoptikon dresseras minniskor genom &vervakarnas osynlighet
och i receptionen blir det synligheten som disciplinerar receptionisterna.
Designens 6ppenhet med synliga receptionister har siledes tva sidor. En
som inbjuder till kontakt och samspel och en som méjliggor stindig Sver-
vakning och kontroll av receptionisternas arbete. Bide chefer och hotell-
gister fir med den 6ppna designen mojlighet att kontrollera och styra
receptionisternas arbete direkt eller indirekt. Det finns siledes sma moj-
ligheter for receptionisterna att délja eventuella misstag, kunna slappna av
eller ta en mikropaus (Korczynski 2002). Med allas blickar riktade mot
receptionisterna blir designens synlighet en disciplineringsmekanism bade
for gister och receptionister (Bunzel, Clegg och Teal 2002).

Materialiteter for kontroll och effektivitet

Det forekommer flera intressanta och betydelsefulla ting i hotellrecep-
tionen. Dessa spelar en aktiv roll i servicemétet, bland annat som styr-
och kontrollverktyg (jfr Latour 1992). Hotellet ir starkt beroende av sina
materialiteter, bland annat dirf6r att det 4r en i hdg grad teknikintensiv
verksamhet. Vil fungerade teknik dr nddvindig for att exempelvis kunna
checka in respektive ut, gora hotellrumsbokningar, ta betalt, gora nyckel-
kort och 1asa upp hotellrumsdorrar. Om tekniken fallerar blir det ytterst
komplicerat att effektivt utféra verksamhetens centrala uppgifter. Syftet
med flera av de materiella tingen och arrangemangen ir ate sikerstilla
onskad effektivitet och kvalitet. Datorer, kreditkortsterminaler och pap-
persdokument anvinds f6r att kontrollera interna tjinsteprocesser som
stidning, bokning, beliggning, intiktsfloden, aktiviteter, kundregister
och kassafloden. Pappersdokument, som listor av olika slag, 4r nodvin-
diga verktyg for att kunna styra, kontrollera och kvalitetssikra praktik i
servicemotet.

Ting som datorer, telefoner, skrivare, kortterminaler och diverse pap-
persdokument formar receptionisternas praktik i servicemétet, som att
skriva pd tangentbord, lisa pd datorskdrmar, hilla i en telefon, stoppa

189



KAPITEL 6

kreditkort i kortterminaler, koda nyckelkort och ligga dem i pappersfick-
or samt skriva ut kvitton och andra pappersdokument. Béde den fysiska
och mentala bundenheten till tekniska arrangemang och ting tvingar re-
ceptionisterna att stindigt fokusera pd att hantera dessa. Konsekvensen
av materialiteternas dominans i servicemdtet blir att receptionisterna
pressas till att slippa viss kontakt med gisten. Receptionisternas blick
och kroppsrorelser riktas istillet mot datorskirmar, tangentbord, kort-
terminaler eller pappersdokument.

Receptionisterna maste balansera mellan att ha kontakt med gisten
eller med de materiella tingen. De forvintas samtidigt kunna hantera
kraven pd att uppmirksamma varje enskild hotellgist och pa att vara
effektiva i servicemotet (Korczynski 2002). Beskrivningarna visar hur
kravet pd effektivitet fir dominera i flera av de studerade servicemétena.
De materiella tingen blir en dominerande aktdr som vanligen tar éver
och vinner kampen i duellen mellan service (kvalitet) och kvantitet (ef-
fektivitet). I kritisk forskning om servicearbete visas liknande resultat
som att frontpersonal i minga typer av tjinsteverksamheter utsitts for
pafrestningar i servicemétet orsakade av spinningen mellan service- och
effektivitetslogik (se t.ex. Korczynski 2009:78).

Dock ir en del av effektivitetsfokuseringen tydligt kvalitets- och kund-
orienterad. De korta, snabba och smidiga procedurerna ger intryck av att
vara viktiga och uppskattade av hotellgisterna. De signalerar pd olika sitt
genom sina tydliga gester och korta dialoger att de dnskar snabba och
effektiva procedurer i receptionen. Receptionisterna berittar att deras
upplevelse 4r att gisterna virdesitter effektiva tjansteprocesser.

Flera av de materiella tingen i hotellreceptionen fyller andra funktio-
ner och ir laddade med annan symbolisk mening i jimférelse med ting i
de bada andra studerade verksamheterna. Datorer och annan teknik har
inte den centrala roll vare sig i tingsritten eller pa dldreboendet som den
har pd hotellet. Datorn utgor navet eller lungan i en hotellreception, i
den knyts hela verksamheten ihop. Utan tillgéng till den information och
den teknik som den kan tillhandahalla skulle flera centrala funktioner pa
hotellet inte fungera. Det skulle bli svért att fi det mest basala i en hotell-
verksamhet att fungera som att placera ritt gist i ritt rum, fi information
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om stidade respektive ostidade rum, gora en hotellrumsbokning, ldsa
upp sitt hotellrum och betala for rummet.

Strannegird (2009) diskuterar att hotellmiljser kan vara svartolkade
d de kan tolkas pa flera nivier. En tolkningsniva kan vara hotellmiljons
roll att skapa estetiskt visuella upplevelser som man antingen gillar eller
ogillar. En annan kan vara den roll som miljén har att signalera verksam-
hetens marknadsféringsintentioner — eller att som i denna studie att un-
dersoka hur den fysiska hotellmiljén och de specifika materiella ting som
finns i en hotellreception férhéller sig till verksamhetens tjanstelogik.

Hir limnar jag analysen som ror hotellets materialiteter for att i det
avsnitt som foljer ssammanfatta och analysera vad regelverken paverkar i
servicemétet och hur det kommer till uttryck i detta méte.

Regelverkens aktiva narvaro pa hotellet

Receptionisterna forvintas forhalla sig till hotellverksamhetens formella
regelverk och tydliga riktlinjer i sin praktik. Regelverken ir inte ndgot
som den enskilda verksamheten kan vilja bort om man vill bedriva en
formellt korrekt verksamhet. En kommersiell hotellverksamhet lyder un-
der kommersiella krav vilka anges bade i formella lagar och i verksam-
hetens mer informella policydokument. I verksamhetens affirsidé och
mélbeskrivning anges det kommersiella kravet tydligt genom betoning pa
att avkastningen pa det investerade kapitalet ska maximeras. Dessutom
lyder verksamheten som kommersiellt aktiebolag under lagar relaterade
till krav pd ekonomin, till exempel redovisningslagar och aktiebolagsla-
gen (se kapitlets inledning).

Miller (2001) menar att redovisningslagar spelar en infrastrukeurell
och styrande roll i konstruktionen av de verksamheter som finns pa en
marknad. Redovisningslagarna erbjuder ett solitt institutionellt ramverk
for den marknad dir utbyten eller transaktioner sker. Verksamhetens re-
dovisningssystem blir en styrningsteknologi, en mekanism, genom vil-
ken styrning kan artikuleras och goéras operativ (Miller 2001:379). De
formella regelverken kring den ekonomiska redovisningen for med sig
ett antal olika redovisningspraktiker (Miller 2001). Dessa kan ses som
inneboende i och grundliggande for sociala relationer i en verksamhet.
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Jag menar att rutiner vid in- respektive utcheckningar med dess tydliga
fokusering pd kontroll och sikerstillande av betalningar vigleds av de
krav som redovisningslagar stiller.

Effektivitetsrutiner

Receptionisternas praktik i servicemétet dr vanligen standardiserad och
foljer pa forhand bestimda rutiner. Rutinernas standardisering tydlig-
gors genom att dialogen, kroppsrorelserna och processens olika delar
uppvisar stora likheter, om in inte identiska, oavsett vilka individer som
samspelar. Ritzers (1996) tes om att tjinstesektorn genomgar en fas,
McDonaldization, i vilken ménga tjinsteverksamheter standardiserar sina
tjansteprocesser for att rationalisera och effektivisera driften levandegdrs i
receptionisternas praktik — en rutinisering som ir sirskilt vanlig i hotell-
verksamheter (Leidner 1993). Hotellreceptionisterna ges trots standardi-
seringen visst utrymme att vara flexibla och géra individuella anpassningar
till hotellgdster vid behov.

Flera av de rutiner som ingr i receptionisternas arbete ir ett resultat
av de kommersiella krav som verksamhetens ledning, lagar (aktiebolags-
lagen, redovisningslagar) och redovisningssystemet stiller — rutiner som
att stimma av att det 4r rite gast med réte vistelselingd de har framfor sig,
kontrollera gistens kreditkort eller fakturaadresser och rutinen att be gis-
ten signera kreditkortsbetalningen i férskott eller de manga kassaavstim-
ningarna (jfr Miller 2001). Med utgangspunkt i att bokféringslagen (SFS
1999:1078) stiller krav pé att det ska upprittas skriftliga verifikationer for
alla affirshindelser for att verksamheter ska kunna bokf6ra pa ett formellt
korreke sdtt okar forstaelsen for alla de rutiner som ir inriktade pa att kon-
trollera och dokumentera betalningen for hotellrummen (Skatteverket
2011). De standardiserade dialogerna mellan receptionister och hotellgis-
ter dr ocksa vanligtvis fokuserade pé att garantera hotellgisters betalning.

Receptionisternas etablerade och aterkommande handlingsménster
formar rutiner som bland annat syftar till att sikerstilla maximal avkast-
ning pa investerat kapital. Redovisningssystem eller metoder skapar en
ansvarstagande och kalkylerande individ, hir hotellreceptionisten. Det
finns en 6msesidig relation mellan kraven fran redovisningssystemet och
utformningen av och innehallet i praktik i servicemétet (jfr Miller 2001).
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Dessutom forekommer flera andra administrativa rutiner som syftar
till ate sikerstilla verksamhetens krav pa vinstmaximering, exempelvis
stimmer receptionisterna av hotellets beliggningsgrad for att kunna op-
timera denna, de informerar stid- och frukostpersonal om beliggnings-
graden s att deras arbete kan effektiviseras. Dessutom arrangeras emel-
lanat siljtavlingar for hotellreceptionisterna som ett led i att 6ka hotellets
intikter. De empiriska beskrivningarna visar att receptionisterna ansvarar
for en mangfald av arbetsuppgifter som inte direkt ir relaterade till servi-
cemotet. Tidigare studier av servicearbeten, som receptionistarbete, visar
att den multifunktionella anvindningen av receptionisterna kan vara en
konsekvens som verksamhetens kommersiella mél leder till (Korczynski
2002:73-75). Emellertid berittar receptionisterna att deras multifunktio-
nella arbetsuppgifter stressar dem. De forvintas klara av att balansera mel-
lan de manga alagda arbetsuppgifterna och att beméta gésterna pd det in-
dividfokuserade och engagerade sitt som hotellets tjanstelogik uttrycker.

De effektiva rutinerna kan ocksd ses frin kundernas perspektiv.
Receptionisterna beskriver att de 4r évertygade om att hotellgisterna fo-
redrar att rutinerna vid receptionsdisken ska vara snabba och effektiva.
Dessutom visar filtmaterialet hur hotellgister ocksé sjilva medverkar till
att rutinerna blir effektiva genom att de kan sitt manus vil som att komma
till receptionsdisken med sitt nyckelkort eller kreditkort framstrickt. Det
blir en tydlig signal som visar deras intention om en effektiv tjinstepro-
cess. Bade hotellgister och receptionister effektiviserar processen genom
att de haller dialogen kort och kan sin roll. Detta betyder att servicemétet
flyter pa snabbt och smidigt. Bade hotellgisten och verksamheten verkar
samspela pa ett for bada parter effektivt sitt.

Diskursen i de olika policydokumenten lyfter fram att personalen for-
vintas visa passion, engagemang och sitta den individuelle hotellgisten i
centrum. Det r en diskurs som initialt formar receptionisternas berittel-
ser om vad som utgor hotellets viktigaste uppgift (se kapitlets inledning).
Ju lingre vara samtal fortskrider ju mer problematiserar och ifragasitter
de den ideala diskursen. Det empiriska materialet visar att det finns en
spanning mellan verksamhetens krav pd effektivitet och principerna om
engagemang och fokusering pd den individuella hotellgdsten. Min tolk-
ning 4r att det uppstar en spinning mellan receptionisternas forstaelse
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av verksamhetens vision och mission och det som de gor i servicemotet.
Den ideala diskurs som anges i verksamhetens policydokument uttrycker
en forvintan om hur de ska agera som de menar att de inte alltid kan leva
upp till. Spinningen finns mer kognitivt 4n i praktiken. Denna blir inte
uppenbart synlig i servicemétet. Genom receptionisternas tydliga fokus
pa effektivitet far hotellgisterna sina rum och sin betalning snabbt och
smidigt ordnad. Enligt receptionisterna ir detta nagot som hotellgister ge-
nerellt virdesitter hogt. I andra sammanhang skulle de effektivitetsfokuse-
rade rutinerna kunna tolkas som oartiga, medan de hir blir férhillandevis
oproblematiska dirfor att de bidrar till en, for bdda parter, 6nskad effektiv
tjdnsteprocess.

Hir avslutar jag de empiriska beskrivningarna och analyserna av de tre
verksamheterna. I det kapitel som f6ljer jimfor jag servicemétets praktik
i de tre verksamheterna och drar slutsatser utifrin analyserna av det empi-
riska materialet. Analysen och slutsatserna relateras frimst till de prakeik-
teorier som presenteras i kapitel 3 med syftet att visa hur verksamhetens
tjanstelogik kommer till uttryck i servicemétets prakeik.
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Verksamheters tjanstelogik
och servicemotet

I de foregiende empiriska kapitlen beskriver och problematiserar jag
praktik i serviceméten i tre olika verksamheter. Genom att félja perso-
nal i deras dagliga arbete ger jag en bild av hur de i servicemétet an-
vinder spraket, hilsar, tilltalar, arrangerar och anvinder olika materiella
ting och rutiner. Syftet med kapitlet ir att med utgdngspunke i prakeik-
teorier analysera betydelsen av verksamhetens tjianstelogik for servicems-
tens innehdll och utformning och dirmed ocksé svara pa avhandlingens
forskningsfrdga om hur tjinstelogiken kommer tll uttryck i praktik i
servicemétet. | praktikteoretisk forskning betonas att organisatoriska £6-
reteelser, till exempel serviceméten, bor forstds som oskiljaktiga fran sin
kontext (for referenser se kapitel 3). Min studie bidrar med kunskap om
hur denna oskiljaktighet kommer till liv i servicemétet.

I det inledande kapitlet kritiserar jag tidigare forskning om servicemo-
tet och tjinstelogik for sitt fokus pa att huvudsakligen utveckla kunskap
som kan anvindas for att skapa det goda servicemétet (for referenser se
kapitel 1). Emellertid diskuteras ocksa att detta mote ér beroende av och
paverkas av olika faktorer i omgivningen till exempel atmosfiriska vari-
abler, minniskors personliga egenskaper och tid. Faktorer likt dessa pa-
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verkar upplevelser och beteenden hos foretridesvis kunderna. Diremot
saknar jag fordjupade analyser om vilken betydelsen verksamheten har
for servicemétet.

Liknande problem, menar jag, bir forskningen om en dominerande
tjinstelogik pa. Aven i denna ir utgingspunkten att det finns en tjinste-
logik giltig for alla olika typer av tjidnsteverksamheter. Jag ser ett behov
av att diskutera om det ir ett rimligt antagande att alla olika typer tjins-
teverksamheter kan folja en universell tjanstelogik. Det ir inte i tillrick-
lig utstrickning undersokt hur olika typer av verksamheters tjinstelogik
kommer till uttryck i hindelser i servicemétet. Min studie visar att det
blir problematiskt att utesluta diskussioner om betydelsen av i vilken typ
av verksamhet som servicemdtet sker i.

Med utgingspunke i det empiriska materialet frin tre olika verksam-
heter kommer jag i kapitlet att analysera och tydliggora skillnader mellan
praktik i de studerade verksamheterna. Analysen anvinder frimst den
praktikteoretiska referensramen som diskuteras i kapitel 3 for att skapa
forstdelse och forklaringar till servicemétets kontingens.

Kapitlet disponeras enligt foljande. Inledningsvis diskuteras avhand-
lingens kontingenta utgdngspunkt. Direfter diskuteras praktikens varia-
tion utifrdn tidigare forskning om servicemétet, tjinstelogik och de stu-
derade praktikingredienserna.

Servicemotespraktik varierar och beror pa

De organisationsteoretiska kontingensteorierna och praktikteorier (se
kapitel 3) bidrar tll 6kad kunskap och fordjupad forstielse om orga-
nisatoriska foreteelsers, till exempel servicemétens, kontextberoende.
Organisationsteoretisk forskning kritiseras emellandt for traditionen att
soka efter lagbundenheter som antas gilla universellt (Svenningson och
Alvesson 2010). En liknande tradition finner man ocks3 i service mana-
gementlitteratur, med sirskilt intresse for servicemétet, den senare vanli-
gen med ett syfte att soka efter det goda servicemétet som kan vara giltigt
for alla oberoende av i vilken verksamhet som métet dger rum i (se t.ex
Zeithaml et al. 20006). Foretridesvis ser man ocksa i denna forskning kau-
sala samband mellan servicelandskapet och minniskors (generellt kun-
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ders) upplevelser (se Ek 2005:202-219 for en kritisk genomgang av forsk-
ning kring servicelandskapet). Ek (2005:202-219) poingterar att det inte
ar tillricklige att studera kausala samband mellan kontextuella faktorer
och kunders upplevelser for att forstd de sociala samspelssituationer som
dger rum. Utan menar att det behovs motbilder som ocksa beaktar hur
servicelandskapet forindras 6ver tid och hur detta kan péverkas av och
paverkar den fysiska virlden runt minniskor (Ek 2005:218).
Praktikteori tar utgdngspunke i att praktik i sociala samspel dr dyna-
miskt sammanlinkad med sin kontext och att ett dmsesidigt beroende-
skap finns mellan kontext och praktik (Schatzki 2001). Om forstdelsen
ska 6ka for minniskors sitt att gora sitt dagliga arbete pa behover vi ocksa
forstd beroendeforhallandet mellan praktik och olika typer av verksam-
heters kontext. Tidigare studier av praktik visar att denna pd alla sitt
ir organiserad kring den specifika miljon eller miljéns sirdrag i vilken
praktiken sker (Suchman 1987, Orr 1996). Praktikens variation kan ha
sin grund i samspelet med fysisk miljo, tidsaspekter, personalens arbets-
borda, tillgingliga och anvinda artefakter eller i hur kontexten forstés
av dem som agerar i denna (Dourish 2004:70). En praktik sker inte helt
slumpmiissigt, utan den #r beroende av de specifika omstindigheter som
utvecklats dir praktiken sker (Dourish 2004). Det finns séledes ett syfte
eller en avsikt bakom det minniskor gér, hur materiella ting arrange-
ras och anvinds och de rutiner och procedurer som praktiseras. Det ir
ocksa centralt att visa hur praktikens olika delar 4r sammanvivda och
inte studera enskilda praktiker, utan istillet diskutera den blandning av
ingredienser som tillsammans konstituerar en praktik (jfr Sandberg och

Dall’Alba 2009).

Manniskor — personal i servicemotet

Den sammanfattade analysen tar sin borjan i minniskorna eller mer spe-
cifikt personalen som ir centrala som praktikens barare. I avsnittet star

minniskors sprakbruk, hilsningar och kroppsrorelser i fokus.
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Sprik en verksamhersberoende handling

Att sprik dr ndgot som gors, en handling, rider det enighet om i prak-
tikteoretisk forskning (Schatzki 2001:44, Turner 2001:121, Nicolini,
Gherardi och Yanow 2003:11). Viért sprakbruk blir en ytterst central
handling genom att verkligheten blir till eller konstitueras nir minnis-
kor talar, argumenterar och skriver den (Potter 2007). Genom att ta ut-
géngspunkt i och analysera minniskors sprikbruk okar forstdelsen och
kunskapen om det minniskor dagligen gor (Sacks 1963, Garfinkel 1967,
Holstein och Gubrium 2005). Sprékbruk i sociala samspel 4r en handling
som blir betydelsefull f6r minniskors meningsskapande (Ventola 1989),
identitetsarbete (Spradley och Mann 1975) och processernas utformning
(Nikolich och Sparks 1995). Jag visar i det empiriska materialet hur per-
sonalens sprakbruk bidde formar och formas i serviceméten. Sprakliga
beskrivningar och redogorelser blir ett sitt som minniskan konstruerar
virlden eller ndgon version av virlden (Potter 2007). Personalens sprak-
liga praktik blir ett sitt som tjdnstelogiken kommer till liv pa.

Spriklig praktik ir kontextkinslig genom att sammanhanget bide
formar och formas i sprikbruket (Sacks 1963, Holstein och Gubrium
2005). Genom att ta utgangspunkt i mianniskors sitt att anvinda spra-
ket i sociala samspel 6kar forstaelsen for betydelsen av motens kontext
(Reckwitz 2002). De tre studerade verksamheterna finns i tre olika dis-
kursiva miljoer vilket betyder att i respektive verksamhet framhalls viss
spraklig praktik och annan tonas ned (Holstein och Gubrium 2005).
Dessa diskursiva miljéer har en tydlig relation till verksamheternas res-
pektive logik som formar sprikbruk i servicemétet.

I tingsritten forvintas tingsrittsjuristerna bedriva rittssiker riteskip-
ning vilket stéller krav pé att praktiken vid brottmalsrittegangar ir for-
mad av saklighet, objektivitet och opartiskhet. P4 dldreboendet forvintas
underskoterskorna erbjuda vardtagarna trygg omvérdnad, respektfullhet
och individuellt anpassad omvérdnad samt nirhet i méten. P4 hotellet
forvintas receptionisterna samtidigt kunna balansera krav pa effektvitet
och hog servicekvalitet (engagerad och individfokuserad service) i mo-
ten med hotellets gister vilket emellanit orsakar en del spanningar (jfr
Korczynski 2002). Siledes visar jag i min studie tre olika typer av verk-
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samheter med tre skilda gjinstelogiker som bidrar till att mejsla fram och
tydliggora tre sirskiljande diskursiva miljoer.

Tingsrittsjuristernas expertdiskurs (Foucault 2003) bir pa en formell
karaktir som blir hogtravande och manga ginger svér for utomstdende
att forstd. Starka och legalt patvingade begrinsningar formar detta for-
mella sprikbruk (jfr Drew och Heritage 1992a:23). Den juridiska ex-
pertdiskursen distanserar tingsrittsjuristerna frin framférallt de lekmin
(vittnen, malsigare, tilltalade, dhorare) som finns i rittssalen snarare 4n
att diskursen skapar nirhet mellan parterna. I sina verbala aktiviteter
undviker tingsrittsjuristerna vanligen att vara personliga eller individan-
passa sitt sprik. Tingsrittsjuristerna prioriterar ett sprik som signalerar
distans snarare dn nirhet. Genom det distanserade sprakbruket kan de
undvika risken for subjektiva bedémningar i rittssalen vilket skulle sta i
strid med verksamhetens syften och mal (jfr Atkinson 1992).

I de bada andra verksamheterna 4r den sprikliga praktiken betydligt
mer personlig och littillginglig f6r de flesta. Verksamheternas institutio-
nella kontext har inte de starka och legalt patvingade begrinsningar som
tingsritten har (jfr Drew och Heritage 1992a:23). Det finns inte som
pa tingsritten nagot regelverk som styr sprakbruket. Dirmed finns det
storre utrymme for personalen att lokalt forhandla om vad som ir tilltet
i just denna typ av verksamhet.

Det tycks finnas en strivan i dessa diskursiva miljoer att komma vard-
tagare respektive hotellgister nirmre och bli mer personlig 4n i tings-
ritten. Det enkla och vardagliga spraket gor det litt for dem som inte
tillhor verksamheten att delta i samtalen. Avsaknad av svarbegripliga ord,
begrepp eller facktermer bidrar till inkludering snarare 4n exkludering i
jimforelse med tingsrittsjuristernas sprakbruk. Emellertid skiljer sig un-
derskoterskornas och hotellreceptionisternas sprikbruk &t med avseende
pa det avstind man vill uppritthélla i interaktionerna.

Underskoterskornas sprakliga praktik kan tolkas som ett uttryck for
deras onskan att vara personliga och visa nirhet i méten. Spraket inne-
haller ord och begrepp som férknippas med virme och omtanke, exem-
pelvis tilltalas vardtagarna med ord som ”lillae) hjirtat”, “kira(e) vin”
eller nagot annat smeknamn. Emellertid behover detta inte betyda att
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personalen ocksa kinner virme och omtanke. P4 ytan ger det emellertid
ett intryck av nirhet.

I hotellverksamheten ir spriket enkelt, fiordigt, korrekt och fyllt av
artighetsfraser. Principen om effektivitet far ett liv i sprakbruket genom
de enkla och de mycket korta och fiordiga dialogerna. Receptionisterna
anvinder en forpaketerad diskurs (hospitality discourse), vanlig i tjdnste-
verksamheter som hotell, vilken prioriterar och hogaktar artighet eller
hévlighet (Yun 2010). De tackar, ber om ursikt och understryker verbalt
att de stdr till gjdnst f6r hotellgdsterna. I en sadan pa forhand konstruerad
artighetsdiskurs visar personalen gjdnstvillighet och foglighet (Yun 2010).
Diremot undviker receptionisterna att anvinda ett sprak som blir for
personligt for att inte riskera att upplevas som alltf6r privata med gister-
na. Receptionisternas sprakbruk signalerar inte den nirhet och intimitet
som underskoterskorna prioriterar i samtal med vardtagare.

I de tre diskursiva miljéerna framtrider tre olika sprakliga drikter (jfr
Holstein och Gubrium 2005). Det empiriska materialet visar hur per-
sonalens sprakbruk blir en integrerad del i den verksamhetskontext som
de befinner sig i (Yakhlef 2010). I tingsrittens diskursiva miljo priori-
teras auktoritet och formalitet medan emotionalitet och nirhet nedto-
nas. Aldreomsorgens diskursiva milj6 framhaller individen, det nira och
personliga, medan det diskursiva utrymmet f6r formalitet och operson-
lighet begrinsas. Hotellverksamhetens diskursiva miljo privilegierar af-
farsmissighet och professionell vinlighet, medan formalitet och alltfor
kinslomissig personlighet nedtonas. Jag har hir visat sprikets oskiljak-
tighet frin verksamhetens tjinstelogik och hur denna kommer till liv i
servicemétet (Sacks 1963, Dourish 2004, Wagenaar 2004, Holstein och
Gubrium 2005, Giddens 20006).

Sprikets roll som ett dominerande diskursivt sanningssystem inne-
bir att vissa diskursiva praktiker férordas och inte andra (se Foucault
1993, 2006). Detta bidrar till att det blir tre olika verbala praktiker som
framtriader i respektive verksamhet (se Skalén 2009). Sanningssystemet,
det som minniskor i verksamheten haller for sant, far inflytande pa hur
personalen ser pa och forstér sig sjilva (subjektivitetskonstruktion) som
tingsrittsjurist, underskoterska och hotellreceptionist (jfr Skilén 2009).
Denna subjektivitetskonstruktion bidrar till att forma deras olika sprak-
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bruk. Med det som sigs reproducerar personalen det som man hiller
hogt, det som anses vara det goda i verksamheten (Thévenot 2001:59-
60). Jag menar att det som anges och uttrycks i verksamhetens tjinstelo-
gik tydliggér det som man frin verksamhetens sida anser vara det goda.
Aven om sprikliga sanningssystem blir dominerande och ir verksam-
hetsberoende finns utrymme for personalen att forhandla i servicemo-
tet genom att personalen i motet ger till exempel virdtagaren sin virld
samtidigt som vardtagaren fritt kan tolka det som sigs (jfr Svenungsson
2004:97-109). Det finns siledes mojligheter for parterna i ett service-
mote att sjilva tolka och forstd det som sigs. Dirmed medfor respektive
verksamhets sprikliga sanningssystem bade begrinsningar och méjlig-
heter for personalens sprakbruk. Jag har i de empiriska beskrivningarna
visat hur respektive tjinstelogik fir inflytande pa de sprikliga sannings-
systemen.

Sprikbrukets olika gestaltningar som ordningsmekanism

Spriklig praktik fyller en central roll som social ordningsmekanism
(Bourdieu 1990, Foucault 2003). Genom spriket tydliggor personalen sin
position i det sociala rummet (Bourdieu 1990). Ordningsmekanismen i
sprikbruket kommer till uttryck pa flera sitt. Ett sitt 4r hur den juridiska
expertdiskursen blir en exkluderingsmekanism som stinger ute dem som
saknar diskursens kvalifikationer. Sprakbruket stiller vissa krav pa del-
tagarna for att de ska kunna komma in i och forstd diskursens ordning
(Foucault 2003:206). Tingsrittsjuristernas sprakbruk visar hur det blir en
sirskiljande praktik som synliggér vem som kan och férstir den juridiska
expertdiskursen. De som i rittssalen exkluderas och stings ute frin sam-
talet underordnas de som inkluderas i expertdiskursen.

Ett annat sitt dr tingsrittsjuristernas makt éver samtalsagendan. Det
finns sma mojligheter for en lekman i rittssalen att ta initiativ i sam-
talet didrfor att det dr tingsrittsjuristerna som kinner till och vet vad
som ska hinda i processen, de férfogar 6ver samtalsagendan (Drew och
Heritage 1992a:49). Kontrollen tenderar att underordna lekmannen.
Sammanfattningsvis innebir det distanserade och exkluderande sprik-
bruket samt makten 6ver samtalsagendan att tingsrittsjuristerna tar och
ges en Sverordnad position som leder till att lekminnen upptrider un-
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derordnat och fogligt — en foglighet som ir viktig och till och med nod-
vindig for ritessiker rittskipning (jfr Lipsky 1980).

Tingsrittsjuristernas sprakbruk har en tydlig reglerande och kontrol-
lerande funktion och roll i serviceméstet (Drew och Heritage 1992a:26,
Turner 2001:121). Detta blir sirskilt tydligt nir ordningen i rittssalen
hotas av att nigon som forsoker obstruera mot den pa férhand givna
ordningen i rittegingsprocessen (se kapitel 4). Den s kallade samspels-
vandalismen kan uppstd i situationer nir ngon med ligre status, till ex-
empel vittne, mélsigare eller tilltalad, trotsar rittegdngens samspelsregler
(jfr Duneier och Molotch 1999:1288). Tingsrittsjuristen kan med det
formella spriket i kombination med ett stringt tonfall enkelt tillritta-
visa den person som orsakar stérningarna i samspelet (samspelsvandalen).
Dirmed aterfs kontrollen snabbt och man kan bringa ordning i ritts-
salen.

P4 hotellet fir sprikets ordningsmekanism en annan utformning.
Hotellreceptionisternas affirsmissigt korrekta och artiga sprakbruk blir
ett site att visa tjinstvillighet och underordning i férhéllande till hotell-
gisterna (Yun 2010). Det behéver didremot inte betyda att receptionis-
terna reellt 4r underordnade. Underordningen kan vara en chimir som
receptionisterna visar upp for att tydligt positionera kunden som relatio-
nellt 6verordnad i métet (Korczynski 2009:78). I kundorienterade byra-
kratier som en hotellverksamhet prioriteras att kunder inges kinslan av
suverinitet, ndgot som dock dr en myt (Korczynski 2002:63, Korczynski
och Ott 2004). Myten om kunders suverinitet kan ingd som en del i
tjansteverksamheters strategi fo6r att manipulera kunden att underordna
sig verksamhetens krav pa effektivitet (Leidner 1993:139, Korczynski
och Ott 2004:583).

Emellertid kan receptionisternas artighetsdiskurs ge kunderna en
kinsla av suverinitet om #4n chimir vilken underlittar f6r att fi kunder
att foga sig i receptionisternas pa férhand givna procedurer (Fellesson
2011:239). Tjinstvillighetens sprakbruk forvintas leda till att kunder
oproblematiskt inordnar sig i de effektivitetsprocedurer verksamheten
skapat for att nd bade sina kvantitativa och kvalitativa mil (jfr Korczynski
2009:84). Sivil kunder som frontpersonal tvingas siledes in i verksam-
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hetens rationella maskineri, och de ges smd mojligheter att fly undan
(Fellesson 2011).

Den sociala ordningsmekanism som finns i sprakbruket framtrider
inte lika tydligt i underskdterskornas sitt att tala som i tingsrittsjuris-
ternas. Det kan finnas flera forstdelser kring varfor det framstér pd detta
vis — en av dem ir att majoriteten av virdtagarna redan i utgingsliget har
en underordnad och ofta ocksd en utsatt position i relationen dirfor ate
de dr gamla, sjuka och manga génger inte lingre sjilva kan kommunicera
verbalt. Makten kan forstds som redan pd forhand fordelad i servicems-
tet. Underskoterskorna behdver inte anvinda sprakbruket for att markera
social ordning och utnyttjar dirfor sillan sprikets inneboende ordnings-
mekanism.

Emellertid kan deras skojfriska sprakbruk férstds som ett sitt att tyd-
liggéra sin Gverordnade sociala status i forhallande till virdtagarna. Det
skimtsamma och humoristiska spriket kan vara en mekanism for att
underordna vérdtagarna (Francis et al. 1999). Att anvinda humor och
skdmt i servicemétet kan ocksd vara en strategi som underskéterskorna
tar till sin hjilp for att klara av arbetets liga status och fysiskt harda och
kinslomissigt krivande karaktir (McDowell 2009:168). Humorn som
emellandc bir spdr av ironi blir dels ett sitt att emotionellt hantera ar-
betet, dels ett sitt att i servicemétet tydliggora sin dverordning i forhal-
lande till virdtagarna. Fogliga och underordnade vérdtagare, i motsats
till obstruerande och ifrigasittande, underlittar och effektiviserar daglig
praktik for underskoterskorna, precis som det gor i de bdda andra verk-
samheterna. I de bdda andra verksamheterna anvinds vanligtvis inte hu-
mor i servicemdtet, utan aktdrerna férhéller sig genomgiende betydligt
mer formella och korrekta.

Regelverkens realisering i sprakbruk

Sprakbruket dr en diskursiv aktivitet vari institutionella regelverk och
strukturer effektueras (jfr Schatzki 2001:3). Jag visar bade att och hur
regelverk influerar sprikbrukets innehall och utformning i servicemétet.

Tingsrittsjuristernas formella och hégtravande sprak finner en for-
klaring i den starka styrning de formella regelverken medfér. Deras
sprakbruk formas i stor utstrickning av regelverkens skriftsprik.
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Tingsrittsjuristernas sprik himtas ofta direkt ur skrivna texter for att
garantera exakta formuleringar vilka 4r centrala for att kunna férhélla sig
objektiva och sakliga i servicemétet. De prioriterar ett skriftsprik som
foljer regelverkens krav och som signalerar distans snarare in nirhet och
individanpassning.

Filtmaterialet visar att det skrivna spriket tillits dominera under
brottmalsrittegdngar. Detta 4r intressant med utgdngspunke i att man
i svensk domstol férordar muntlig framstillan i en brottmalsritteging
vilket ocksd stadfistes i rittegdngsbalkens muntlighetsprincip:

En av de birande principerna i den processordning som infordes
med den svenska rittegingsbalken 1948. Principen innebir att de
viktigaste delarna av en huvudférhandling i savil tvistemél som
brottmal genomférs muntligen, framfér alle alla moment som har
med bevisningen att géra men ocksi yrkanden, sakframstillning
och plidering. I princip giller att parterna varken fir limna in el-
ler lisa upp inlagor eller skriftliga anféranden. Forberedelsen och
forundersokningen priglas ocksd av muntlighet, men med betydligt
storre mojligheter till skriftliga inslag (SFS 1942: 740, RB46:5, rit-
tegdngsbalken).

Det empiriska materialet frin tingsritten visar att trots denna muntlig-
hetsprincip som férordar det muntliga tycks vila tungt pa upplisningar
frin skrivna texter. Tingsrittsjuristernas direkta ldsningar ur pappersdo-
kumenten, som ir bade framtridande och omfattande, vicker fler fragor
om muntlighetsprincipen som i fortsatt forskning kan vara intressant att
problematisera. Dock fordjupas inte dessa frigor i denna avhandling,.

P4 idldreboendet finns en medicinsk expertdiskurs med ursprung inom
ett medicinske diskurssamfund (se Foucault 1993:28-36) som precis som
den juridiska expertdiskursen kan upplevas som svértillginglig for ut-
omstdende. P4 dldreboendet anvinds den medicinska expertdiskursen
endast i samtal och diskussioner inom personalgruppen. I métet mellan
vérdtagare och underskoterskor manifesteras inte den medicinska expert-
diskursen utan i detta méte ir spraket vardagligt och enkelt. Regelverken
vigleder pd andra sitt underskoterskornas verbala praktik. Framféralle
tydliggors det i sittet att stilla frigor bade till virdtagare och till kol-
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legorna, frigor som sikerstiller att regelverken foljs och att vérdtagarna
didrmed fir en siker, trygg och individanpassad vard.

Hotellets diskursiva miljo 4r som tidigare nimnts enkel och littill-
ginglig for hotellets gister. Det finns ingen svédr expertdiskurs som stil-
ler minniskor utanfér i dialogerna. Regelverk som redovisningslagarna
tvingar sig emellertid in i samtalen, bland annat bokf6ringslagen (BFL,
SES 1999:1078) en lag som ingdr som en del i de svenska redovisningsla-
garna, och ett av de krav som denna lag stiller 4r:

De krav som BFL stiller p4 sivil manuell som datorbaserad re-
dovisning 4r samband, fullstindighet, atkomst och bevarande.
Sambandskravet syftar till att sikerstilla kopplingen mellan olika
linkar i bokféringssystemet. Fullstindighetskravet innebir att alla
affirshindelser ska bokforas och att verifikation ska finnas till varje
affirshindelse. Affirshiindelse ir samtliga forindringar i storleken
och sammansittningen av foretagets formogenhet som beror pa
foretagets ekonomiska relationer med omvirlden som in- och ut-
betalningar, uppkomna fordringar och skulder samt egna tillskott
till och uttag ur verksamheten av pengar, varor och annat. (Redo-
visningsportalen 2011)

Krav som bokf6ringslagen stiller formar receptionisternas sprakbruk, ex-
empelvis framtrider ett sitt ate tala vid procedurer som in- respektive
utcheckning som ir inriktat pa att sikerstilla och kontrollera betalningar
av hotellrum. Receptionisternas sitt att stilla frigor om, pastd och kon-
trollera hotellgistens betalning av hotellrummet ir exempel pd hur regel-
verken formarhotellreceptionisternas praktik.

Redovisningslagarna, specifikt BFL (SES 1999:1078), stiller exem-
pelvis krav pa kontroll och styrning av verksamhetens affirshindelser
(se citat ovan) som betalningsfldden. Dessa regelverk fir inflytande pé
sprékbrukets innehdll och utformning. Receptionisternas sprik orien-
teras i riktning mot att effektuera dessa lagar i servicemétet. Den em-
piriska studien visar hur personal i de tre verksamheterna pd olika sitt
anvinder spriket for att dterkommande realisera verksamhetens institu-
tionella regelverk (strukturer) (jfr Giddens 1984, Bourdieu 1990, Drew
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och Heritage 1992a). Det finns ett beroendeforhéllande mellan verksam-
heternas olika regelverk och personalens sitt att tala i servicemétet.

Miinniskors sprikliga interaktionsritualer

Minniskors hilsningsritualer och sitt att sméprata och tilltala varandra
ir en betydelsefull praktik i servicemdétet. Det 4r interaktionsritualer som
bir p mangtydiga innebérder och funktioner. Min studie visar hur ritu-
aler vid hilsningar tydliggér minniskors relationer, identitet och sociala
status och inverkar pd parternas kinsla av osikerhet och oro samt dkar
forstaelsen for karakeiren pa den sociala kontexten (Firth 1972, Asplund
1987). Med sitt sitt att hilsa kan personalen signalera vilkomnande, till-
hérighet, och respekt likavil som utanforskap, exkludering och respekt-
loshet (Firth 1972, Asplund 1987). Hilsningsritualerna i de tre verksam-
heterna ser visentligen olika ut.

Tingsrittens jurister vixlar mellan att hilsa korrekt och formellt eller
inte alls. Generellt 4r hilsningen ett sitt att visa sin villighet att etablera
en relation medan en utebliven hilsning signalerar det motsatta (Firth
1972). Icke-hilsningen kan tolkas som ett sitt att tydliggora tingsritts-
juristernas icke-relationer och maktposition i det sociala rummet. Den
uteblivna hilsningen framtvingar underkastelse hos en av parterna och
blir en avstindsmarkér som 6kar majligheten att skapa foglighet hos
minniskor i rittssalen (Asplund 1987). En foglighet som underlittar
for tillblivelsen av tingsrittens tjinstelogik (jfr Lipsky 1980). Motsatsen,
personliga och vilkomnande hilsningsceremonier, skulle sannolikt skapa
otydlighet kring maktens férdelning i rummet. Detta skulle utmana det
neutrala forhéllningssitt som tjinstelogiken stiller férvintningar pa.

P4 ildreboendet hilsar och smipratar underskoterskorna med infor-
mella hilsningsfraser ofta i kombination med en klapp, ett handslag och
vérdtagaren namn eller smeknamn. Det ir en personlig och individuellt
anpassad hilsning. Genom sittet att ocksd samtidigt fysiskt rora vid vard-
tagaren signaleras omtanke och nirhet (jfr Firth 1972). Hilsningsritualen
dr mer personlig in vad som 4r brukligt i andra vardagliga arbetssamman-
hang. Underskéterskorna visar ingen direkt ridsla for att uppfattas som
personliga eller till och med privata vilket bade tingsrittsjuristerna och
hotellreceptionisterna till varje pris vill undvika. Vid en jimforelse med
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de distanserande tilltalen och uteblivna hilsningarna i rittssalen framstar
underskoterskornas sitt att hilsa som ett uttryck for att skapa nirhet.

Hotellreceptionister hilsar pd ett standardiserat sitt med vardagliga
hilsningsfraser, dven om hotellets tjinstelogik uttrycker en férvintan om
ett fokus pd den individuella gisten fsrekommer sillan individuellt anpas-
sade hilsningar. Gisterna hilsas inte med handslag eller nigon annan fy-
sisk beréring dirfor att den sociala kontexten inte inbjuder till sédan nir-
het — en nirhet som skulle kunna tolkas som alltfor personligt eller privat
och detta vill receptionisterna till varje pris undvika. Hilsningsritualen
signalerar inte den nirhet som underskéterskornas och inte heller den
distans som tingsrittsjuristernas, utan den formas av en sorts affirsmissig
korrekthet med bade distans och viss nirhet.

Tilltal och inledande sméprat idr betydelsefull praktik som firgas av
verksamhetens tjinstelogik. Tingsrittsjuristerna tilltalar inte individer
utan den funktion eller roll minniskor har i rummet. De undviker infor-
mella och personliga tilltal f6r att tydliggora att de inte har nigon rela-
tion till dem som finns i rittssalen. Detta skulle utmana den rittssikra
rittskipningen. Om man undviker nirhet pé tingsritten ir det nigot som
man aktivt séker och eftertraktar pd ildreboendet. Vérdtagarna tilltalas
personligt med fornamn, girna i kombination med ett kirleksfullt smek-
namn. Det nirhetsstrivande tilltalet pa idldreboendet ir inte ndgot som
hotellreceptionisterna anvinder. De anvinder sillan personliga tilltal dr-
for att det inte kiinns naturligt i servicemdtet och fér att man tycks vilja
undvika tilltal som kan upplevas som privata.

Sammanfattningsvis framtrider tre olika hilsnings- och tilltalsprak-
tiker tydligt i de tre verksamheterna. Hilsningen, smépratet och tilltalet
ir betydelsefulla interaktionsritualer som siiger nigot om aktdrernas rela-
tion och om tjinstelogiken. Tingsrittsjuristernas hilsningar distanserar
och underordnar framférallt lekminnen i rittssalen, receptionisternas
signalerar affirsmissig korrekthet och underskéterskornas orienteras mot
att realisera nirhet och individuell anpassning.

Den verksambhetskontingenta kroppen

Kroppen ir central i en praktik, och det ir genom kroppen minniskor tar
in och férstir virlden (Merleau-Ponty 1999). I min studie visar jag hur
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kroppen blir en aktiv part i servicemétet (jfr Dale 2001:8). Genom krop-
pens rorelser som gester, mimik, blick och rést kommunicerar frontper-
sonalens kroppar icke-verbalt (Mead 1976). Med hjilp av sina kropps-
rorelser sinder de symboliskt laddade signaler i servicemétet (Echeverri
2000, Andrejevic 2010). Dessutom dstadkommer personalens kroppar
forindringar i bide minniskors och materialiteters tillstind, till exempel
genom att minniskor, porslin, klider, ligenheter och hotellrum trans-
formeras frin ostidade till stidade, tomma pappersdokument fylls med
text, stingda dorrar 6ppnas eller obiddade singar biddas. De empiriska
beskrivningarna visar hur personalen med sina kroppsrorelser férindrar
minniskors emotionella tillstind. Ledsna, arga eller irriterade minniskor
blir till glada och néjda och vice versa. Kroppen ir central f6r att forind-
ringar likt dessa ska bli verklighet

Var kropp konstrueras socialt och kulturellt och genom kroppens still-
ningar och gester formas vira habitus (Bourdieu 1990). Dessa ir djupt
rotade och automatiska kroppstekniker som bade producerar och repro-
ducerar sociala strukturer (Bourdieu 1990). Dessutom bir kroppens yta
pa inskriptioner med ursprung i olika diskurser som kan relateras till spe-
cifika tids- och kulturbundna idéer om kroppen och institutionella struk-
turer (Foucault 1980 i Welton 1999:269-283). De empiriska beskrivning-
arna visar hur personalens kroppsrorelser reproduceras i och reproducerar
verksamhetens tjinstelogik i servicemétet. Deras kroppar tilldelas olika
uppgifter och kroppsrérelserna har olika syften beroende pé verksamhet.

Personalen tenderar att anpassa sina kroppar och kroppsrérelser till
konventionella sociala regler eller uppfattningar kring det accepterade el-
ler normala (jfr Foucault 1999). P4 tingsritten ses det som normalt och
accepterat att man i rittssalen héller isir kroppar. P4 dldreboendet uppfat-
tas det som normalt och bra om personalens kropp kommer nira vardta-
garnas kroppar. P4 hotellet ska inte receptionisters kroppar komma alltfor
nira hotellgisters. Personalen forkroppsligar beroende pa verksamhet ac-
cepterade, som dirmed tolkas som normala, sociala strukturer.

P4 tingsritten forordas och hogaktas en praktik formad av saklig-
het, opartiskhet och objektivitet i de méten som Zger rum i rittssalen.
Tingsrittsjuristerna forkroppsligar detta i sina dterhdllsamma kroppsrorel-
ser avskalade frén starka kinslouttryck. Deras kropp och blick riktas ofta
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mot objekt som pappersdokument, och kroppen ir vanligtvis inte i kon-
takt med dem de samspelar med. Denna till synes kontaktloshet distanse-
rar tingsrittsjuristerna frdn dvriga i rittssalen snarare 4n att deras kropps-
sprak signalerar nirhet. De kroppsliga handlingsménstren och kroppens
placering pd det upphdjda podiet blir ett sitt att sinda signaler om tings-
rittsjuristernas verordnande sociala status i rittssalen (jfr Foucault 1999,
Goffman 2002, Bourdieu 1990, McDowell 2009). Tingsrittsjuristerna
lever med legalt patvingade begrinsningar som innebir att de pa alla sitt
ska visa ett neutralt forhéllningssitt (Drew och Heritage 1992a, Atkinson
1992). Dirfor maste de undvika att med kroppen visa exempelvis glidje
eller sympati eller att de blir 6verraskade av nigot som sigs eller gors i
rittssalen (Drew och Heritage 1992a:23).

P4 ildreboendet dr underskéterskornas kroppar betydligt mer fysiskt
aktiva dn pd tingsritten. De forvintas visa emotionalitet genom att for-
kroppsliga virme, omtanke och nirhet i servicemétet. Om frinvaron av
starka kinslouttryck priglar tingsrittsjuristernas kroppssprak ar det istil-
let nidrvaron av uttryck for emotionalitet som priglar underskéterskornas.
Underskoterskorna ger med sina kroppsrérelser liv, dtminstone pa ytan,
till kinslor som medkinnande, empati och virme (jfr Hoschild 1983).
Dessutom fir underskétersorna stéd for att komma nira genom hur man
pa dldreboendet arrangerat de materiella tingen medan materialiteterna pa
tingsritten istillet arrangerats for att sikerstilla att ménskliga kroppar inte
kommer fysiskt nira varandra.

P4 hotellet visas hur receptionisternas kroppsrorelser begrinsas, bland
annat dirfor ate kroppen fjittras till materiella ting som datorer, kort-
terminaler, headset eller skrivare. Fjittringen vid materialiteter bidrar till
att det uppstdr en spinning mellan att samtidigt forkroppsliga engage-
mang for varje individuell gist och hantera de materiella tingen. I samta-
len med receptionisterna framstir den etablerade diskursen kring engage-
mang, passion och positivitet, som uttrycks i policydokument, som stark.
Emellertid visar receptionisternas praktik hur de brottas med att samtidigt
fysiskt hantera olika materiella ting och med sina kroppsrorelser visa det
onskade engagemanget i métet med hotellgisten.

De béida andra verksamheterna ir i betydligt hogre grad in hotellet mil-
joer som 4r “befriade” frin synliga spinningar. De grundliggande princi-
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per som formar tingsrittens tjinstelogik ger inte intryck av att inrymma
de inbérdes spinningar som hotellets principer gér. Denna spinning ses
inte heller tydligt inbiddad i dldreboendets tjanstelogik. Min tolkning 4r
att de spanningar som tjinstelogiken kan ge upphov till kommer dill liv i
personalens kroppsrorelser.

Fjittringen vid de materiella tingen (se ovan) innebir att receptionis-
terna fir ytterst lite utrymme for att vara aktiva med och anvinda sin
kropp till gester eller annan mimik. De &terhdllsamma kroppsrorelserna
och fokuseringen pd materialiteter tenderar att distansera dem i forhal-
lande till hotellgisterna snarare 4n att de kommunicerar engagemang och
intresse for den individuella hotellgisten. Det finns en relation mellan
deras begrinsade mojligheter att anvinda sin kropp for engagerade och
individfokuserade kroppsrorelser till de krav verksamheten stiller pa effek-
tivitet och kontroll — krav som disciplinerar dem och orienterar dem mot
de materiella tingen for att sikerstilla verksamhetens effektivitetskrav. I
grunden ir kroppen inte rationell i meningen att den enkelt kan styras och
manipuleras (Merleau-Ponty 1999, Foucault 1999), emellertid tvingas el-
ler styrs receptionisternas kroppar till viss rationalitet genom att de fjittras
vid datorer, skrivare, kortteminaler, telefoner och pappersdokument (jfr
Dale 2001).

Personalens kroppar i de tre verksamheterna 4r synnerligen aktiva pro-
ducenter och reproducenter av verksamheternas respektive tjinstelogik
samtidigt som de #r produkter av denna logik (jfr Dale 2001, Sandberg
och Dall’Alba 2009, Yakhlef 2010). Aven om verksamheterna inte ut-
tryckligen stiller krav pd hur kroppen ska réra sig i servicemétet stills
implicita krav pd hur personalen forvintas forkroppsliga verksamhetens
tjinstelogik. Som en del i verksamhetens strategi kan personalens krop-
par och kroppsliga kapaciteter kontrolleras (Valentine 2002). Jag visar i
studien hur personalens kroppar pé olika sitt styrs genom verksamhetens
uppgifter och krav pd hantering av materialiteter. Dessutom dirigerar el-
ler regisserar respektive verksamhet kroppens utseende och lukter och
forpackning (t.ex. klidder, smycken) som ett led i att sikerstilla tjinste-
logikens efterlevnad.

Det fysiska avstindet mellan personalens kroppar och dem de intera-
gerar med i servicemdtet dr betydelsefulle darfor att det bidrar med att
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precisera eller definiera relationer och métessituationer (Goffman 2000).
Kroppar som kommer fysiskt nira varandra gor det generellt littare att ut-
veckla en kinsla av 6ppenhet, trovirdighet, virme, empati och tillhérighet
(Price et al. 1995b). Emellertid 4r det inte nédvindigt att kroppar dr nira
varandra for att dessa intimitetskidnslor ska uppstd (Simmel 1971, Levinas
1969).

Dock dr det viktigt att poingtera att i traditionell service manage-
mentlitteratur dir servicemétet diskuteras finns det en tendens att gora
antaganden om att nirhet alltid ir forknippat med positiva kinslor (se
kapitel 1). Jag visar i min studie att den nirhet som upplevs som ritt
pa ildreboendet sannolikt skulle vara ytterst problematisk pa tingsritten
och pa hotellet. Det visas i annan forskning att nirhet mellan kroppar
och fysisk beréring kan kommunicera bade positiva och negativa kiinslor
(Hertenstein, Holmes, McCullough och Keltner 2009, Thompson och
Hampton 2011).

I tingsritten prioriteras generellt att minniskors kroppar halls isir och
i synnerhet att tingsrittsjuristernas kroppar héller avstdnd till andras i en
rittssal. Avstdndet garanteras genom materialiteters arrangemang, exem-
pelvis de separata ingdngarna, podiet, hdgtalarsystem och valet av méb-
lering i rittssalen (jfr Lipsky 1980) samt av rutinernas utformning som
de starke ritualiserade procedurerna (jfr Leidner 1993). Genom att halla
isir kroppar minskar risken att kinslan av intimitet och nirhet skapas
i servicemdtet. Rittssalen #r en arena for dramatik med mycket kinslor
involverade (Anleu och Mack 2005). Dirfor kan distanseringen vara ett
sdtt att underlitea for tingsrittsjuristerna att behdlla sin aukroritet och dir-
med skapa foglighet hos 6vriga i rittssalen (Lipsky 1980). Verksamhetens
tjinstelogik utmanas dirmed inte utan skapar istillet forutsittningar for
tingsrittsjuristerna att forkroppsliga saklighet, opartiskhet och objektivitet
(jfr Lipsky 1980).

P34 dldreboendet kommer underskéterskornas kroppar vanligtvis myck-
et nira virdtagarnas i servicemétet. Vardarbete ir ett kroppsarbete i vilket
det ingdr att réra vid andras kroppar (Wolkowitz 2002, McDowell 2009).
Personalen ror vid vardtagarna dagligen, bidde genom instrumentell (kon-
troll av puls, personlig hygien) och expressiv beréring (klappar, kramar)
(Watson1975). De soker ofta kroppskontakt dven om situationen inte
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kriver det som vid hilsningsritualer och andra méten. Nirhet till vird-
tagarnas kropp och den taktila bersringen gér inte att undvika och tycks
inte heller vara nigot som personalen ses avsta frin. Act komma nira vird-
tagarna blir en del i personalens icke-verbala kommunikation som de kan
anvinda for att sinda kidnslomissiga signaler om exempelvis fortrolighet,
empati, ilska, sorg, kirlek, glidje och sympati (Pattison 1973, Thompson
och Hampton 2011). Medan man p3 idldreboendet vill minimera avstén-
det mellan kroppar vill man p3 tingsritten maximera det.

P4 hotellet kommer receptionisternas kroppar i princip inte vid nigot
tillfille i fysisk kontakt med hotellgisterna. Receptionsdiskens design dis-
ciplinerar minniskor och bestimmer limplig nirhet mellan personal och
hotellgister (Foucault 2006). Receptionisterna viljer en viss nirhet, men
de vill inte riskera att komma for nira sa att det kan upplevas som att de
dr alltfor personliga.

Sammanfattningsvis hiller personalens kroppar beroende pa verksam-
het helt olika avstdnd till varandra i servicemétet — ett avstind som inte
dr ndgon tillfillighet utan det vigleds av verksamhetens tjinstelogik. Det
finns i varje verksamhet ett avstind som anses som normalt och ddrmed
legitime (jfr Foucault 1999). Relationen mellan verksamhetens tjinstelo-
gik och personalens kroppsliga praktik tydliggors genom hur respektive
verksamhet arrangerar f6r kroppars rorelser och avstind.

Blicken utgér en del i personalens kroppsliga mimik som de anvinder
for att skicka kidnslomissigt laddade signaler (Giddens 2006:137). Med
blicken kan de finga sina medaktérers intresse i ett servicemdte eller in-
leda en hilsning eller ett samtal (Giddens 2006). Personalen i de tre verk-
samheterna anvinder sin blick p4 olika sitt. Varken pa tingsritten eller pa
hotellet prioriteras 6gonkontakt med de minniskor man interagerar med
vilket kan signalera viss distansering (Giddens 20006). Personal i dessa bida
verksamheter vinder ofta bort sin blick, eller snarare kiinner de sig tving-
ade att gora sd, for att fokusera pa materiella ting som pappersdokument
eller datorskdrmar for att kunna forverkliga verksamhetens tjinstelogik.
Det blir ett sitt for receptionisterna att realisera principen om effektivi-
tet och for tingsrittsjuristerna ett sitt att realisera rittssiker rittskipning.
Underskéterskorna anvinder diremot sin blick pé ett annat sitt. De soker
generellt ofta gonkontakt med vérdtagare. Underskoterskornas sitt att

212



VERKSAMHETERS TJANSTELOGIK OCH SERVICEMOTET

med sin blick s6ka kontakt blir en viktig praktik som de anvinder for att
signalera tillit och nirhet, vilket ocksd andra vardstudier visat (se Caris-
Verhallen et al. 1999).

Personalens rést och tonfall 4r andra betydelsefulla faktorer i den icke-
verbala kommunikationen i servicemétet (Mehrabian och Wixen 1981,
Echeverri 2000). Tingsrittsjuristerna beskriver hur de anvinder résten for
att visa auktoritet och tydliggéra situationens allvar i en rittssal. Rosten
ska vara avskalad fran tydliga kinsloyttryck som ilska, glidje eller irritation
dirfor act sidana uttryck for emotionalitet riskerar att utmana tingsrit-
tens tjanstelogik. P4 ildreboendet diremot fir underskdterskorna girna
anvinda sin rost for att visa positiva kinslor som virme, omtanke och kir-
leksfullhet. Underskéterskorna anvinder ofta bade tonfall och rostligen
som upplevs som vinliga, mjuka och glada. Det forekommer situationer
ddr vdrdragarna behover styras eller tillrittavisas och vid dessa tillfillen
anvinder underskdterskorna tonfall som ir bade stringa och formanande.
Receptionisternas tonfall signalerar viss nirhet till hotellgisten, dock und-
viker de att anvinda rostligen och tonfall som kan upplevas som alltfor
personliga. De strivar efter att finna ett affirsmissigt korreke rostlige och
tonfall. Beroende pé verksamhetens tjinstelogik formar personalen sin
rost och sitt tonfall pa ett sitt som fir denna logik att komma dll liv.

Avslutningsvis visar jag i studien hur det som personalen gor i servi-
cemdten varierar, en variation som kan forstds vara kontingent med den
typ av verksamhet som servicematet sker i. Personalens kroppsliga prak-
tiker organiseras och formas som svar pa de for miljon utmirkande drag
i vilka de uppstar (jfr Suchman 1987). Kroppen har historien, kulturen,
strukturen och verksamhetens tjinstelogik inskrivet i sig, och personalen
forkroppsligar dessa i sin dagliga praktik (jfr Foucault 2003:137-170,
Bourdieu 2006:66-79, Dale 2001:206). Tjinstelogiken forkroppsligas i
kote och blod.

Materialiteters verksamhetsberoende

I den empiriska studien visas bdde att och hur materiella ting och arrang-
emang ir aktiva och gér ndgot i servicemdten, en analys som tar utgéngs-
punkt i Latours (1992, 1998) resonemang kring att det icke-minskliga,
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som materiella ting och teknik, 4r sociala aktdrer som gor ndgot i in-
teraktioner som serviceméten (se ocksd Preda 1999, Shove och Pantzar
2005, Ingram et al. 2007, Orlikowski 2007). Materialiteter integreras
i en praktik som innebir att de bdde kan begrinsa och ge mojligheter
for personalens praktik (jfr Fuentes 2011). De materiella tingen fyller
olika syften och funktioner. Beroende pé verksamhet kan de anvindas
som ett verktyg vid allokering och organisering av verksamheters resurser
(Suchman 1987). De kan ocksa anvindas i sociala syften som att legiti-
mera personalens handlingar och tydliggora maktrelationer i servicemo-
tet (Suchman 1987) eller for att underlitta for identifikation av sociala
roller, status och professioner (Sandberg och Dall’Alba 2009).

Aven om jag i avhandlingen viljer att diskutera minniskor och mate-
rialiteter separat betyder det inte att jag ser dem som separata oberoende
sfirer, utan jag ser dem som omsesidigt sammanlinkade med varandra
(jfr Orlikowski 2007). Filtmaterialet visar hur det sociala och det mate-
riella 4r sammanvivda eller intrasslade i varandra i servicemétets praktik
(Latour 1992, Suchman 1997, Mol 2002). Detta visas sirskilt tydligt
pa hotellet genom hur receptionisternas kroppar fjittras vid materiella
ting, ndgot som fir inflytande pa samspelet och relationer i servicemdotet
genom att receptionisterna fir svirigheter att skapa kontakt med hotell-
gister. Det gér dirfor inte att forstd det ena, som kropp och det sociala,
om man inte ocksd inkluderar det andra, som hir datorn eller pappers-
dokumenten (Orlikowski 2007). Det ger de materiella tingen en socio-
materiell karaktir som innebir att de bade ir sociala fakta och materia
(Suchman 1997, Mol 2002). Fuentes (2011) visar i en studie av frilufts-
produkter hur tingens socio-materiella karaktir blir betydelsefull for hur
minniskor forstdr, kdper och anvinder dessa produkter. Det finns siledes
mer 4n ett pa férhand bestimt sitt att anvinda och dirmed forstd de
materiella tingen pa.

Varje verksamhet har en mingd specifika materiella arrangemang,
nigra vil synliga som byggnader, rum, mébler, datorer, telefoner, papper,
rullstolar och mikrofoner och andra mindre synliga sdsom de teknolo-
giska inslagen i datorer och elektricitet — framtagna eller designade for att
gora vissa saker och inte andra (Molotch och McClain 2008). Flera av
tingen forkroppsligar med sin nirvaro och aktivitet en foreskriven regel
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eller rutin (Molotch och McClain 2008). Rittssalens dérrteknik finns
didr for ate ndgon regel eller rutin foreskriver detta. Liftanordningen pé
dldreboendet effektuerar foreskrivna arbetsmiljoregler och regler for pa-
tientsikerhet. Tekniken som styr entrédorrarna pd hotellet har delegerats
att skota delar av rutinen att vilkomna hotellgister (jfr Latour 1992).

Materialiteter av olika slag utvidgar personalens fysiska och mentala
kapacitet eller formagor. Verksamheternas évergripande materiella miljo
arrangeras si att den underldttar, begrinsar eller forsvarar viss praktik. P&
motsvarande sitt skriddarsys praktik for att kunna passas in i den fysiska
miljo i vilken den ska utféras (Dourish 2004:19). Jag visar i studien att
och hur de materiella arrangemangen ir situerade eller kontingenta med
verksamhetens tjinstelogik (jfr Suchman 1987). Den materiella miljons
utmirkande drag innebir att vissa kroppsliga rérelsemonster tvingas
fram, till exempel var och hur man ska sitta i rittssalen, vilket avstind
man ska hilla till varandra i servicemdtet samt hur och nir man fir
komma in i rittssalen eller pd hotellet (Foucault 2003). Verksamheternas
materiella milj6 bidrar till att praktik i servicemétet inte kan ses som helt
slumpmiissig eller som en abstrakt process, utan praktiken har en stark
relation till respektive verksamhets miljs och de speciella omstindigheter
som utvecklats dir (Dourish 2004:70).

Rittssalens design f6ljer ett legalt patvingat regelverk och forvintas
signalera allvar, ordning och reda samt vara en siker miljo. Mébleringen,
podiet och de separata ingdngarna tvingar fram fysisk distans mellan min-
niskor i rummet som hjilper tingsrittsjuristerna att signalera auktoritet —
en auktoritet som ir central for att underlitta dvrigas underordning och
foglighet (Lipsky 1980). Materialiteters arrangemang ir viktiga ingredi-
enser for att rittssiker rittskipning ska komma tll liv (Lipsky 1980).
Aldreboendets materiella design associerar till en hemliknande hemmiljs.
Aven om det forekommer materialiteter som utmanar intrycket av hem-
milj6 (Paterson 2004). Designen forvintas underlitta for och uppmuntra
till social kontake och nirhet i samspel mellan underskéterskor och vérd-
tagare — och inte som i rittssalen hindra nira kontakt. Underskoterskorna
kan i princip inte undvika att komma vardtagare nira, utan de ir synliga
och fysiskt nira virdtagarna under hela arbetsdagen.
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Hotellets design ger andra upplevelser in de bida andra verksamheter-
nas design gor. Den inbjudande kinsla jag far vid hotellets entré infinner
sig inte framfor tingsrittens entré och speciellt inte vid rittssalens dorr.
Den lasta dérren in till rittssalens forleder inte minniskor att tro att den
automatiskt ska 6ppna sig nidr man stiller sig framf6r den. Medan hotel-
lentrén visar upp en littillginglighet visar tingsritten snarare en svér-
tillginglighet. P4 hotellet ges besokare stort inflytande 6ver tilltradet till
verksamheten (Kornberger och Clegg 2004:1101-1104). P4 tingsritten
tilldelas verksamhetens foretridare makten att bestimma 6ver tilltridet
till lokalerna. Receptionsdisken pa hotellet respektive tingsritten tillde-
las helt olika uppgifter eller syften — en som vill vilkomna och bjuda in
till kontakt och en som snarare vill begrinsa mojligheten till kontakt.
Hotellets receptionsdisk tvingar fram ett pd férhand givet avstind mel-
lan hotellgisten och receptionisten, en konstruktion som skyddar bade
giist och receptionist frin alltfor stor nirhet. Den underlittar f6r dem
att forhélla sig till varandra pa ett for verksamheten normalt och ddrmed
legitimt sitt.

Receptionisterna dr vil synliga f6r bade dverordnades och kunders
blickar under hela sin arbetsdag. Det finns inga utrymmen bakom synlig-
hetsgrinsen (Goffman 2000). Den synliga 6vervakningen, likt den osyn-
liga i panoptikon (Foucault 2003), disciplinerar minniskor. Minniskor
som vet och har kunskap om att de 4r under stindig &vervakning, och
som dessutom inprintats med en moral (etos) om att vara dvervakade,
formar en disciplinerad och foglig minniska (jfr Foucault 2003). Detta
kan 6ka forstdelsen for receptionisternas disciplinerade praktik.

Négra verksamhetsspecifika materiella ting och tekniska arrangemang
framtrider som sirskilt betydelsefulla att skapa forstdelse for. De mate-
rialiteter som respektive verksamhet ir utrustad med fir sin mening i hur
de anvinds i sociala samspel som serviceméten (jfr Orr 1986, Suchman
1987, Suchman et al. 1999). Vissa av de materiella ting som personalen
i de tre verksamheterna anviinder 4r med stor sannolikhet avsedda for ett
syfte, det 4r dock inte alltid som de anvinds pd det sdtt som var tinke
(Molotch och Mclain 2008).

I tingsrittens lokaler, och specifikt i rittssalen, férekommer nigra
betydelsefulla materiella ting som fungerar som avstdnds- eller aukto-

216



VERKSAMHETERS TJANSTELOGIK OCH SERVICEMOTET

ritetsaktdrer. Exempelvis tekniken i rittssalens ldsta dorr, hogtalarsyste-
met, den formella och strikta klidseln och pappersdokumenten. Ting
som dessa kan ha tilldelats ett ursprungligt syfte eller uppgift som ir ett
annat 4n vad de har i praktken. Ett exempel ir den lasteknik som an-
vinds for rittssalens dorr. I min studie blir detta tekniska arrangemang en
disciplineringsmekanism medan verksamhetens syfte med dorrtekniken
kanske var en praktisk friga. Ett annat exempel dr de separata ingingarna
i rittssalen som fyller flera syften. Tingsrittsjuristerna berittar att det 4r
en sikerhetsfriga, de méste snabbt kunna limna rummet om nigon hot-
full situation skulle uppstd. Lipsky (1980:117) menar att de separata in-
gangarna ir viktiga for att tydliggora tingsrittsjuristernas auktoritet och
skapa foglighet hos 6vriga i rittsalen. Rittssalens dvergripande materiella
inramning ir designad for att skapa en formell allvarsam stimning och
disciplinera minniskor att underordna sig tingsrittsjuristerna (Foucault
2006). Dessa signaler ir varken omedvetna eller oavsiktliga utan hogst
medvetna och avsiktliga for att rittssiker riteskipning ska komma till liv.

Pappersdokumenten blir aktiva agenter som distanserar, fordelar makt
och sikerstiller objektivitet (jfr Latour 1998, Preda 1999). Innehéllet i
pappersdokumenten ckar méjligheten for en rittegdngsprocess som ir
fri frin gissningar eller tolkningar och kinslomissigt inflytande. Detta
legitimerar den dominanta stillning pappersdokumenten har i rittssa-
lens interaktioner (jfr Yanow 2006). Dessutom ger pappersdokumenten
tingsrittsjuristerna mojlighet att utéva mikromakt genom att de ger dem
tillgdng till information som andra inte har, vilket ger dem en éverordnad
position (jfr Suchman 1987).

De ir inte en passiv, statisk samling papper utan de utgér platsen for
tingsrittsjuristernas pigdende praktik (Dourish 2004:134). Dokumenten
spelar en kritisk roll for det arbete som gors, och pa motsvarande sitt ger
det mening till bliddrandet och till de olika sitt som de anvinds pi i
rittssalen (Orr 1986, Suchman 1987, Suchman et al. 1999). Generellt
bir materiella ting pd en maktdimension (Preda 1999). Detta blir sir-
skilt tydligt i rittssalens materialisering genom att flera av dem tvingar
fram foglighet, exempelvis blir anvindningen av ldstekniken och hégta-
larsystemet ett sitt att sikerstilla ett korrekt och moraliskt upptridande
av minniskor (jfr Latour 1992:225-226 bilbiltesexempel i kapitel 3).
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Tingens distanserande funktion tydliggor och stirker tingsrittsjuristernas
aukroritet vilken blir betydelsefull f6r hur tjinstelogiken kommer dill liv.

Aldreboendets materialiteter fungerar snarare som nirhetsaktorer i
jimforelse med de avstdndsakedrer de 4r i tingsritten. Flera av de mate-
riella tingen pa ildreboendet ir sociala aktorer som levandegor nirhet,
virme och omtanke. Tidigare studier visar att anvindningen av kram-
djur och dockor dels gor vardtagare lugna (blodtrycket sjunker), dels sig-
nalerar personalens omtinksamhet (Milton och Macphail 1985, Greer
et al. 2001). Sittet att anvinda kramdjur och dockor i servicemétet pa
dldreboendet tydliggdr och visar karaktiren pd parternas sociala relation
genom att virdtagarna och underskéterskorna framstir som varandras
vinner (Suchman 1987, Mol 2002). Dockorna blir en aktiv materialitet
som bidrar till manifesteringen av ildreboendets tjinstelogik. P4 ildre-
boendet uppstdr emellandt spinningssituationer mellan nirhetsaktorer
som kramdjur och hemtrevliga prydnadssaker och sikerhetsaktérer som
sjukhussingar, matsprutor och liftanordningar.

Hotellets materialiteter som datorer, kortterminaler, skrivare och pap-
persdokument 4r aktiva i funktionen eller rollen som effektivitets- och
rationalitetsaktdrer. Flera av dem dominerar och tar stor plats i inter-
aktioner mellan receptionister och hotellgister. De materiella tingen fir
inflytande pa relationen mellan receptionister och hotellgister (jfr Bruni
2005). Genom att receptionisternas uppmirksamhet bade kroppsligen
och mentalt dras till ndgra materiella ting som datorer och pappersdoku-
ment bidrar dessa till viss relationell distansering i servicemétet. Tingen
forefaller vara avgorande for receptionisternas mojlighet att pa ett effek-
tivt sitt skota hotellets operativa verksamhet och effektuera regelverk som
redovisningslagarna. Exempelvis ir datorerna viktiga for att principen
om effektivitet i verksamheten ska forverkligas. Emellertid kan anvind-
ningen av ting som datorn (effektivitet) emellanit orsaka en spinning nir
receptionisterna samtidigt vill sikerstilla att principerna om individfoku-
sering och engagemang (kvalitet) kommer till liv. Det empiriska materia-
let visar hur spinningen mellan effektivitet och kvalitet kan komma till
uttryck i de materiella tingens anvindning (jfr Korczynski 2009:76-77).

Samspelet mellan materialiteter och minniskor innebir att de béde
forutsitter och paverkar varandra. Generellt utvecklas en praktik kring de
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materiella tingen. De bdde anpassar och anpassas i praktiken for att sedan
inforlivas och bli en integrerad del i praktiken (Dourish 2004:204). Det
gir inte att tala om praktik utan att ocksd diskutera de materialiteter
som finns inbiddade i denna praktik och hur de arrangeras och anvinds
(Dourish 2004:204). Det materiella dr svirt att undkomma da det pa
olika sitt tvingar sig in i servicemdtet. Materialiteter arrangeras i och
formar praktik, till exempel genom att receptionister fjittras vid ting,
sdttet att anvinda hogtalare i rittssalen bidrar till act lekmin i rdcssalen
upptrider fogligt och praktiken med journalf6ring tvingar virdtagare att
underordna sig regelverkens krav pé siker omvérdnad (se t.ex. Lipsky
1980, Foucault 2003, Bourdieu 1990, de Certeau 1988).

Minniskor tenderar att styra sig sjilva och andra i en riktning som de
ir overtygade om ir det riktiga sittet att vara pd. Styrningen fungerar som
en reflexiv sjilvkontroll (Foucault 2003). Verksamheterna skapar mate-
riella miljoer i vilka externa kontrollsystem blir dverflédiga (Foucault
2003). Materialiteter som hogtalare, receptionsdiskar och lasta dorrar ut-
gor materiella ting med en sjilvkontrollerande funktion. Dessa bidrar till
kinslan av att vara vervakad vilket kan underlitta f6r minniskors under-
ordning eller anpassning. Sociomaterialiteten blir tydlig i hur det fysiska
rummet beroende pé verksamhet designats for att tydliggora och ordna
aktdrernas sociala relationer (Preda 1999:361). Dessutom sinder utform-
ningen av den fysiska miljén olika kinslomissigt laddade signaler. Min
studie visar hur materialiteter blir sociala aktdrer (Latour 1998:273) i ser-
vicemétet och hur dessa forhaller sig till och influeras av verksamhetens
logik — vilket tydliggor hur centralt det 4r att inkludera tjinstelogiken for
att 6ka kunskapen om och férstielsen for det som sker i servicemétet.

Regelverkens manifestering

Varje verksamhet omgirdas och begrinsas av olika regelverk som formella
lagar eller riktlinjer. Jag visar bade att och pé vilket sitt detta regelverk,
oavsett om det ir formellt eller informellt, kommer till liv i dagliga ruti-
ner. Flera av verksamheternas rutiner eller procedurer betingas av struk-
turer och processer som regelverken stir bakom (jfr Bourdieu 2006).
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I de studerade verksamheterna utgor de rutinerna en mikroinstitu-
tion genom att de vanemiissiga sitt som minniskor gor saker pa leder till
stabila och institutionaliserade ménster i personalens praktik (Berger och
Luckman 1991). De blir mikroinstitutioner som stindigt produceras och
reproduceras i personalens praktik (Berger och Luckman 1991). Flera
av de rutiner som ingr i respektive verksamhets vardag ir centrala som
legitimerande funktioner eller roller (Meyer och Rowan 1977, DiMaggio
och Powell 1991). Legitimitetsrollen blir central eftersom jag studerar
rutiner och annan praktik som sprik och materiella arrangemang som
har ett tydligt ursprung i eller relation till verksamhetens regelverk. Flera
av de studerade rutinernas innehéll och utformning ir ett resultat av re-
gelverken. Om de inte formas som regelverken anger kan verksamheten
bli skyldig till lagbrott.

De empiriska beskrivningarna visar hur regelverken internaliseras i
och blir till ndgot som tas for givet av personalen. Oavsett verksamhet
berittar personal att rutinerna underlittar det dagliga arbetet och bidrar
till att de kan interagera smidigt med dem som konsumerar tjinsten
(Abiala och Ahrne 1999:217). Rutinerna blir ett sitt att hushilla med
resurser genom att de koordinerar arbetet och gor det mer rationellt och
effektivt (Feldman och Rafaeli 2002). Aven om nigon personal uttrycker
frustration kring nigon omstindlig rutin tycks rutinerna generellt bidra
till effektivitet i arbetet. Effektivitetsvinsterna uppstir som ett resultat av
att personalen inte i varje given praktik och situation behéover tinka efter
vad som ska goras (Leidner 1996). De institutionellt formade rutinerna
ger ocksd 6kad kontroll i servicemdtet vilket minskar personalens even-
tuella osikerhet (Leidner (1993). Min studie visar att regelverken ir nir-
varande, aktiva och bidrar till att viigleda och forma personalens praktik
i servicemétet (jfr Bourdieu 1990). Regelverkens inflytande blir sirskilt
synligt och tydligt i praktik som sprikbruk, materiella arrangemang och
i rutiner. I tingsritten och pd dldreboendet anger regelverken mer precist
hur rutinen ska utformas och goras dn i hotellverksamheten dir det ges
stérre utrymme for personalen att sjilv utforma rutinens detaljer i sin
praketik.

Regelverken designar tingsrittsjuristernas rutiner eller procedurer pi
ett sitt som sikerstiller regelbundenhet, och dirmed kan de undvika
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individanpassning (Lipsky 1980:100-101). Rutinerna ir viktiga for att
skydda tingsrittsjuristerna mot patvingad nirhet. (jfr Leidner 1993). De
starke ritualiserade procedurerna i kombination med tingsrittsjuristernas
sprik format av regelverkens skrifter samt nigra av de procedurer som jag
tolkar som avhumaniserade skapar distans och ger tingsrittsjuristerna en
overordnad position. Proceduren kring hur ersittningsansprik forhand-
las i rdtessalen framstdr som en avhumaniserad praktik. Den kinslomis-
siga sdrbarheten som kan finnas hos en del av dem som finns i rittssalen
fir st i bakgrunden vid denna procedur. Utformningen av procedurerna
gor det svart for en lekman att skapa utrymme f6r individuella 6nskemal,
utan denne tvingas underordna sig de pé forhand givna procedurerna —
en asymmetrisk relation tydliggérs mellan tingsrittsjuristerna och 6vriga
i rittssalen.

Aldreboendets regelverk formas i och formar flera av de dagliga ru-
tinerna kring journalféring och annan dokumentation av omvérdnad,
aktiviteter och méltider. Rutinerna styr framférallt arbetsprocesser och
arbetsfordelning pé ildreboendet. Dessa ir inte till sin karaktir s starkt
ritualiserade som pé tingsritten. Regelverken bidrar ocksd till att inte-
gritetsgrinser mellan underskoterskor och vardtagare suddas ut, till ex-
empel rutinen att kontrollera och dokumentera virdtagarnas avforing.
Dessutom ir regelverken viktiga for att sikerstilla att omvardnaden blir
trygg och siker for vardtagarna och ergonomiskt riktig for underskoter-
skorna. Emellandt ger regelverken upphov till rutiner som orsakar spin-
ningar i servicemétet. Det uppstdr en konflikt mellan rutiner som ska
garantera trygg omvardnad, till exempel journalféring, och rutiner som
finns dill for att skapa nirhet.

Hotellreceptionisternas praktik firgas av regelverkens krav pd verk-
samhetens redovisning och bokforing. Dessa krav vigleder verksamhetens
rutiner och interaktionsprocedurer som kassaavstimningar och kontroll
av betalningar och fakturor. Flera av rutinerna ir centrala for att verk-
samhetens effektivitetsmal ska forverkligas. Regelverken materialiseras
framforalle i forekomsten av och sittet att anvinda exempelvis datorer,
betalningsterminaler och skrivare vars syfte och uppgift ir att sikerstilla
och kontrollera bland annat verksamhetens effektivitet. Rutinerna blir
dessutom ett legitimt skil att inte vara flexibel och dirmed rittfirdiga sin
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praktik (Lipsky 1980:101). Ett exempel pd det sistnimnda ir nir en av
receptionisterna i ett servicemote hivdar och forklarar for en hotellgist
att rutinen ir sidan och att den méste foljas. Hotellgister ses underordna
sig receptionisternas ovilja till flexibilitet och acceptera rutinen.

Sammanfattningsvis bidrar rutiner som ska gilla lika f6r alla att perso-
nalen kan undvika individuella anpassningar av sin praktik. Med rutiner
som en skold kan personalen hélla distans, forsvara och dirmed legiti-
mera sina rutiner och sin praktik och dessutom stilla krav pa att andra
aktorer ska underordna sig verksamhetens generella rutiner.

Verksamheternas grundliggande principer tycks fungera som norma-
tiv lag trots att alla principer inte ir lagstadgade i ngon formell mening
forutom pa tingsritten. P4 hotellet och ildreboendet kan normativiteten
forstds ha ett ursprung i den starka diskurs som uttrycks i verksamheter-
nas grundliggande principer. I hotellreceptionisternas diskurs tydliggors
hur de dterger formuleringarna i verksamheternas mal- och syftesbeskriv-
ningar. Diskursen tenderar att stimulera personalen att reglera eller styra
sig sjilva och sina berittelser mot den subjektivitet som diskursen anger
(Skélén et al. 2006:278). Detta innebir att hotellreceptionisterna ofta
lyfter fram och presenterar sig sjilva som glada, leende och tjinstvilliga
subjekt. Underskéterskorna i sin tur presenterar sig som omtinksamma
och respektfulla subjekt. De tycks styra sig sjilva, subjektet, i riktning
mot den diskursiva normen som ett kundorienterat subjekt (Skalén et
al. 2006:286). Det betyder diremot inte att denna subjektivitet ocksa dr
den som alltid kommer till liv i deras praktik, vilket ocksd den empiriska
studien illustrerar.

Sprakbruket i de tre verksamheterna har ocksd en koppling till regelver-
ken. Personalens diskursiva aktivitet tydliggor hur regelverken effektueras
(jfr Drew och Heritage 1992a, Schatzki 2001:3). Tingsrittsjuristernas
sprék vilar pa ett skriftsprak i betydelsen att det delvis formas av skrivna
texter. Aven d tingsrittsjuristerna inte anvinder skriftliga lagtextformu-
leringar i de ritualiserade processerna ir den juridiska expertdiskursen
tydligt formad av regelverk. Hotellreceptionisternas sprik blir ett sitt att
reproducera regelverk som exempelvis redovisningslagarna. Det ir ett
sprakbruk som fokuserar pé att sikerstilla och kontrollera verksamhetens
betalningsfldden. Det blir ett effektivitetsorienterat sprik som kommer
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till liv i méten mellan receptionister och hotellgister. P& ildreboendet
blir sparen av regelverken som tydligast i samtalen mellan kollegor dir de
anvinder en medicinsk expertdiskurs. Sammanfattningsvis bidrar regel-
verken till att styra, kontrollera, effektivisera och hélla avstdnd samt till
att forma rutiner, sprakbruk och materialiteters arrangemang.

Jag vill poingtera och lyfta fram att tjdnstelogiken i de tre stude-
rade verksamheterna i olika grad bidrar till spinningar i servicemétet.
Hotellets tjinstelogik ger i hogre grad upphov till spianningar i service-
métet i jimforelse med vad de bida andra verksamheternas logik gor. I
servicemdten pd hotellet kommer en klassisk spinning mellan kvalitet
och kvantitet till liv — en spinning som generellt diskuteras sparsamt i
traditionell service managementforskning (se Gronroos 2008:203-205).
Diremot problematiseras denna spanning i betydligt hogre grad i kritisk
forskning om servicearbete (se t.ex. Korczynski 2009). I hotellverksam-
heten finns en spinning inbiddad i tjinstelogiken genom att de grund-
liggande principerna inbérdes brikar med varandra.

Aven p3 ildreboendet forekommer en del serviceméten priglade av
spinningar som kan anses ha ett ursprung i ildreboendets tjinstelogik,
exempelvis bidrar vissa regelverk till att spinningar uppstar i servicemd-
tet, dock inte lika ofta och tydligt som pa hotellet. Tingsrittens tjinste-
logik tycks inte ge upphov till de tydliga spinningar i servicemdtet som
de bida andra verksamheternas logik gor. I jimforelse med ildreboendet
och hotellet stir inte tingsrittens grundliggande principern i nigon in-
bordes konflikt med varandra.

Avslutningsvis visar jag i denna studie betydelsen av verksamhetens
tjanstelogik for servicemétets innehdll och utformning vilket var avhand-
lingens syfte. Genom att undersoka och jimfora servicemétespraktik i tre
olika tjansteverksamheter 6kar kunskapen om och férstaelsen for skillna-
der mellan serviceméten i olika typer av verksamheter. Den jimférande
analysen av de studerade tjinsteverksamheterna illustrerar hur service-
motets praktik skiljer sig &t beroende pd verksamhetens gjinstelogik. Jag
har i kapitlet visat hur verksamhetens tjinstelogik kommer till uttryck i
servicemétets praktik och dirmed svarat pd den friga som viglett denna
studie. I nedanstiende tabell sammanfattar jag mina slutsatser och tyd-
liggor svaret pd avhandlingens forskningsfriga ytterligare. Jag visar hur
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praktik i servicemdtet varierar — en variation som ir en f6ljd av verksam-
hetens tjinstelogik.

Tabell 1 Sammanstillning av servicemétets praktik i de tre studerade verksamheterna.

Tingsritt Aldreboende Hotell
Sprak Exkluderande Inkluderande Forpaketerad artighets-
diskurs
Fokus pé distansering  |Fokus pd nirhet Fokus pé betalning och
effektivitet
Hilsningar  |Inga eller fa Minga personliga, Minga standardiserade,
Formella Informella Informella
Tilltal Formella till funktion  |Personliga och Inga personliga
eller roll Kkirleksfulla
Kropp Kroppar halls isir Kroppar kommer nira Kroppar héller viss
distans
Inaktiva, dterhéllsamma |Aktiva, laddade med |Begrinsat aktiva,
kroppsrorelser med fo  |kinslouttryck fdttrade vid
kinslouttryck materialiteter
Mycket begrinsad Omfattande Begrinsad dgonkontakt
dgonkontakt dgonkontakt
Klidsel Signalerar formalitet och |Signalerar informalitet|Signalerar informalitet,
auktoritet varumirkes-
forpackning
Strikt Praktisk Enkel
Materialiteter |Avstindsaktorer Nirhetsaktorer Effektivitetsaktorer
Rutiner och  [Starke ritualiserade och  |Mindre formaliserade |Formaliserade rutiner
procedurer  |formella som distanserar, som prioriterar
effektivitet
Spinningar ¢j tydliga  |Orsakar spdnningar  |Orsakar tydliga
spanningar
Standardiserade Individuellt anpassade |Standardiserade

Jag har med analyser av servicemétets praktik och med sammanfattning-
en i tabellen tydliggjort varfér tanken eller idén om det goda servicemétet
och en universell tjanstelogik behéver nyanseras. I nista, avhandlingens
avslutande kapitel, férdjupar jag min analys av praktik i servicemétet och
redogor for studiens kunskapsbidrag och implikationer.
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Fran servicemotet till
servicemoten

I avhandlingens inledning diskuterar jag behovet av ny kunskap som
problematiserar eller motsiger en del av den ensidighet och tidvis ideali-
serande bild som finns i tidigare forskning som diskuterar servicemotet
och tjinstedominerande logik. Dessutom vill jag bidra med en empirisk
grundad studie som analyserar det processuella, kontingenta och ming-
fasetterade i servicemoten. Genom att gora detta kan servicemétets kom-
plexitet tydliggoras och dirmed kan det delvis alltfor rationella synsittet
pa servicemétet kompletteras med ett mer nyanserat synsitt.

Det som ursprungligen vickte min nyfikenhet och mitt forsknings-
intresse var att undersoka rimligheten i antaganden om der goda service-
méte och en universell tjinstelogik som generellt fors fram i traditionell
service managementforskning. Min studie visar att antaganden som dessa
behéver undersdkas och problematiseras ytterligare (jfr Hultman och Ek
2011). Med utgingspunke i avhandlingens syfte att analysera betydelsen
av verksamhetens tjinstelogik for serviceméotets innehdll och utformning
bidrar jag med kunskap som beaktar skillnader mellan serviceméten och
tjinstelogiker.
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Kapitlets syfte idr att fordjupa de analyser som gors och de slutsat-
ser som dras i foregdende kapitel och presentera ytterligare nigra vik-
tiga slutsatser. Dessa slutsatser problematiserar praktik i servicemétet pd
ett mer dvergripande men ocksa djupare sitt. Kapitlet disponeras enligt
foljande, inledningsvis gor jag en kort tillbakablick for att sammanfatta
studien. Direfter f6ljer den férdjupade analysen av servicemétets praktik.
Slutligen redogér jag for studiens kunskapsbidrag och implikationer.

Studiens genomférande och slutsatser

Det empiriska filtmaterialet har samlats in vid tre verksamheter med
olika tjinstelogiker. Med metoder som intervjuer, observationer och do-
kumentstudier 6kar mina insikter i servicemétens praktik. I intervjuerna
berittar personalen om sin praktik. Observationerna koncentreras kring
att studera vad och hur personalen gér i servicemétet, till exempel deras
sprak, kroppsrorelser och anvindning av materiella ting och teknik samt
deras rutiner och procedurer. Genom att studera innehéllet i verksamhets-
specifika dokument som formella regelverk och andra centrala styrdoku-
ment och inhimta kunskap om personalens syn pi sina viktigaste uppgif-
ter utvecklar jag min forstdelse av de olika verksamheternas tjinstelogiker.

Valet av en kvalitativ och tolkande ansats samt metoder som ligger
nira empirin betyder att bide den teoretiska och empiriska analysen tyd-
ligt anknyter till de tre fallen. Avhandlingens syfte tydliggér att praki-
kens hur-dimension ges stort utrymme i studien. Jag menar att frigor
om béde vad som gors och hur det gors i servicemétet fortjinar en tydlig
diskussion. Filtmaterialet dr dirfor av avgorande betydelse for de ana-
lytiska diskussioner som férs i avhandlingen. Med stdd i praktikteorier
okar jag forstdelsen f6r hur praktik som sprik, hilsningar, kroppsrorelser,
materiella tings arrangemang och anvindning samt rutiner forhaller sig
till verksamhetens tjinstelogik och till varandra.

Praktikingrediensernas méangfald, sammanvivning och rorelse

I kapitel sju visar jag att verksamhetens tjinstelogik kommer till liv i en
méngfald av praktikingredienser — ingredienser som hinger ihop och ir
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i stindig rérelse. Servicemétets praktik innehaller en blandning av flera
olika material. Ndgra av dessa dr minskliga, mjuka, "varma”, "tjocka” och
“kottiga” och andra ir icke-minskliga, hirda och kalla (jfr Latour 1992).
Praktikens ingredienser 4r ménga, sammanvivda och kontextberoende
(Schatzki 2001) samt aktiva till exempel som sociala ordningsmekanis-
mer (Lipsky 1980, Foucault 2006, Bourdieu, 2006). Jag visar hur min-
niskor, materialiteter och regelverk disciplinerar, fordelar make, kontrol-
lerar, distanserar, paverkar formaliseringsgrad och avstdnd samt formar
sprakbruk och kroppsrorelser i servicemétet. Empiriske illustreras och
analyseras hur praktikens sdvil mjuka som hirda ingredienser blir sociala
aktorer i servicemdotet. Verksamhetens tjinstelogik kommer pa olika sitt
till liv i praktikingredienser som inte ir fixerade och fasta utan i rérelse
(Thorton et al. 2012:129). Relationen mellan praktikens ingredienser
och tjinstelogiken dr dynamisk i betydelsen att verksamhetens logik stin-
digt produceras och reproduceras i procedurer, rutiner, sitt att tala, rora
sig och hilsa och pd hur materialiteter arrangeras och anvinds.

Praktik i servicemdtet dr inte enbart en reflektion av verksamhetens
tjinstelogik, utan praktik har en avgérande roll for att skapa och repro-
ducera och kan ocksd 6ver tiden sannolikt forindra verksamhetslogiken
(Thorton et al. 2012:129). Med st6rsta sannolikhet har bide verksamhe-
ternas tjinstelogiker (syften och mal) och praktik forindrats dver tiden.
Annan forskning har tidigare visat hur forindringar i praktik bidragit
till forindringar i institutionella logiker, pi makronivé, som USAs sjuk-
vérdssystem (Nigam och Ocasio 2010). Emellertid krivs en annan studie
(longitudinell) dn den jag gjort for att undersoka hur praktik kan bidra till
forindringar i verksamhetens logik — en problematik som kan vara intres-
sant for framtida forskning. Jag ser dirfor tjinstelogiken som vigledande
for tanke och handling i betydelsen att den inte 4r totalt styrande utan
fungerar som en instruktiv, informativ och en i viss grad ordnande logik.

I praktikteorier betonas beroendeférhéllandet och &msesidigheten
mellan kontext och praktik (for referenser se kapitel 3). Praktikteorier
bir pa potentialen att skapa ett utrymme for ate diskutera och visa spin-
ningen mellan strukturer och det akesrerna gor (Skilén och Hackley
2011). Min studie utgor ett exempel pd en sidan diskussion genom att
visa hur denna spinning kommer till liv i praktikingredienser som sprik,
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kroppsrorelser, klider och materiella ting. Praktikteorier och studier av
praktik tillater ett fokus p& praktikens mikronivd, servicemotespraktik,
utan att man for den skull behover negligera makronividn som i min stu-
die blir verksamhetens tjinstelogik (jfr Gherardi 2009a, 2009b). Studien
visar hur féreteelser pd makroniva, diribland verksamhetens tjinstelogik,
skapas och aterskapas genom handlingar pa mikroniva i nigra av prakti-
kens alla konstituerande ingredienser (Corradi, Gherardi och Verzelloni
2010:274 ).

Genom att anvinda ett praktikteoretiskt perspektiv for att studera vad
och hur personal, materialiteter och regelverk gor i serviceméten tillfor
jag nyanserad och kontextualiserad kunskap som utvecklar tidigare forsk-
ning om servicemdtet. Mitt socialkonstruktionistiska perspektiv pi ser-
vicemétet 4r vanligt i sociologiskt orienterad forskning — forskning som
visar att andra foreteelser eller fenomen #n servicematet, till exempel kon,
identiteter, klass eller kropp, inte 4r pd forhand givna utan de konstitu-
eras och blir till i och genom praktik (se t.ex. Butler 1990, Mol 2002,
Forseth 2005, Mulinari 2008).

Verksamhetens tjidnstelogik konstrueras socialt i serviceméten och
kommer till liv i sprak, kroppsrorelser och i de materiella tingens ar-
rangemang samt i verksamhetens rutiner. Aven om varje verksamhet har
tydligt angivna syften, mal, uppgifter och regelverk ir det inte av naturen
givet hur dessa ska komma till och goras i daglig praktik i serviceméten.
Jag visar exempelvis hur underskéterskor i servicemétet med vérdtagarna
levandegor verksamhetens grundliggande principer om nirhet och siker
och individanpassad omvérdnad genom hur de talar, ror sig och arrange-
rar och anvinder materialiteter samt f6ljer sirskilda rutiner. Det finns ett
omsesidigt beroendeforhéllande mellan verksamhetens gjinstelogik och
personalens praktik i servicemétet. De utgor varandras férutsittningar i
konstituerandet av varandra.

I nista avsnitt fordjupar jag analysen och presenterar ytterligare slut-
satser och studiens kunskapsbidrag.

Servicemotens variationer

Vid en fordjupad analys av det empiriska materialet framtrider tre be-
tydelsefulla dimensioner i servicemétet. Dessa idr servicemétets frirum,
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nirhet och avstdnd i servicemétet samt en dimension relaterad till en
for verksamheten grundliggande friga. De tre dimensionerna tydliggor
skillnader mellan serviceméten i olika typer av verksamheter och de be-
skriver hur verksamhetens tjinstelogik péverkar servicemdotets innehall
och utformning. Den forsta dimensionen problematiserar det frirum
som personalen ges i servicemotet, i betydelsen den sjilvstindighet som
respektive verksamhets tjanstelogik skapar utrymme f6r. Den andra di-
mensionen lyfter fram pd vilket sitt verksamhetslogiken vigleder hur
nirhet och avstind gestaltas i servicemétet. Den tredje dimensionen dis-
kuterar hur personalen i daglig praktik beroende pa verksamhet later en
for verksamheten grundliggande friga ta en central plats och prioriteras
1 servicematet.

Beroende pd verksamhetens tjdnstelogik varierar dimensioner som
personalens frirum, nirhet och avstind i servicemétet och de verksam-
hetsspecifika frigorna. De tre dimensionerna kan knytas till annan forsk-
ning som visar liknande resultat och som ibland studerat servicemétet
och i andra fall studerat andra foreteelser med andra teoretiska utgings-
punkter. Reflektionerna kring de tre dimensionerna blir, férutom att de
utgor ett resultat av en fordjupad analys, ocksd mitt sitt att inspirera till
nya frigor i framtida forskning.

Frirum i servicemotet

Praktik i servicemétet idr varken helt fri eller helt forutbestimd utan kan
sigas folja en tredje vdg — en vig som tar utgdngspunkt i att minniskor
finns i ett strukturellt sammanhang som man till viss del behéver anpassa
sig till samtidigt som man ges viss frihet att vara kreativ och agera fritt
och pd sa sitt omsesidigt péverka varandras praktiker (Giddens 1984,
Sztompka 2008). Den tredje vigen innebir en sociologisk vindning som
medfor ett betydligt 6kat intresse for vardaglig social praktik som min-
niskors handlingar i kollektiva kontexter. Minniskors sociala praktiker
begriinsas 4 ena sidan av individens eget kunnande eller begivning och
& andra sidan av strukcurer och kultur dir handlingen sker. I en prak-
tik fors individ, strukeur och kultur samman. I denna den tredje vigen
malas, menar jag, en realistisk bild upp av vér sociala existens, och mitt
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empiriska material visar ocksd hur denna vig kommer till uttryck i ser-
viceméten.

Till en viss del 4r minniskors praktik sdledes given, dock inte all.
Vardagsrutiner, oavsett verksamhet, dr generellt tydligt féreskrivna och
fastlagda och reproduceras pa ett likartat sitt varje dag. Flera av de ma-
teriella tingen 4r arrangerade eller designade pa ett sddant sitt att de 4r
svdra att dndra pd, exempelvis kan det fysiska rummet vara utformat pa
ett sitt som bestimmer avstindet mellan minniskor eller hur de ska rora
sig i rummet. De tekniska arrangemangen kan tvinga fram viss praktik
och inte annan. Minniskor har en begrinsad frihet dirfor att de finns i
ett strukturellt ssmmanhang med massor av andra fria minniskor, och de
behdver anpassa sig till materialiteter, struktur och till andra minniskor
(Sztompka 2008). Samtidigt har minniskor en viss frihet att pé ett krea-
tivt sitt agera och delta i den sociala virlden och dirmed péverka sina
egna och andras handlingar.

Min studie visar bade att och hur de tre verksamheternas tjinstelo-
giker vigleder personalens frirum, det vill siga deras frihet att agera i
servicemdoten. Frirummets gestaltning formas av i vilken grad som verk-
samhetens logik styr, kontrollerar och formaliserar praktik i servicemétet.
Det finns ett kontingent forhallande mellan tjinstelogiken och persona-
lens frirum. I ndgon verksamhet ir praktiken starkt reglerad och styrd
medan den i andra dr mer fri. Abiala (2000) menar att graden av frihet i
servicemdtet formar serviceméten av skilda slag — en del 4r mer reglerade
dn andra. [ vissa verksamheter ges personalen ett stérre spelrum att forma
sin praktik dn i andra. Verksamheter kan i olika grad reglera personalens
klidsel och utseende, hur kunder ska bemétas och vad personalen ska
siga 1 motet (Leidner 1993). Vissa typer av verksamheter strukturerar
sina servicemdten som relationer vilket skapar stérre utrymme for perso-
nalen att férhillandevis fritt anpassa sitt agerande (Gutek 1995). Andra
verksamheter organiserar sina servicemdten som enstaka méten vilket be-
grinsar frontpersonalens frirum dirfor att generellt 4r dessa méten i hog
grad reglerade och standardiserade (Gutek 1995).

Jag vill visa frirummets kontingens med verksamhetens tjinstelogik
genom att dterknyta till den empiriska studien. I rittssalen 4r servicemé-
ten i hog grad styrda, standardiserade och formaliserade och kan dirfor
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karakteriseras som enstaka serviceméten (Gutek 1995). Denna typ av
servicemote limnar lite utrymme for tingsrittsjuristerna att frice kun-
na agera, bland annat dirfor att deras agerande inte ska anpassas till de
individer som finns i rittssalen. P4 tingsritten finns inte heller nigon
intention att strukturera méten si att en relation ska eller kan utveck-
las. En sadan intention skulle direke strida mot tingsrittens tjinstelogik.
Tingsrittsjuristerna maste folja vissa procedurer fastlagda i formella regel-
verk som mer eller mindre direke styr deras sprik, kroppsrorelser, anvind-
ning av materialiteter och procedurernas utformning. Tingsrittsjuristerna
ges lite utrymme att agera spontant, kreativt eller sjilvstindigt i service-
moten i rittssalen (Drew och Heritage 1992a).

Tingsrittsjuristernas professionaliseringsgrad dr hog, vilket vanligen
innebir en hég grad av autonomi som att sjilvstindigt kunna bestim-
ma och ha kontroll i arbetet (Schén 1983:5) — en sjilvstindighet som
inte ger ndgra tydliga spdr i deras praktik under brottmélsrittegingar.
Tingsrittsjuristernas sprakbruk och kroppsrorelser och hur de anvinder
de materiella tingen ger intryck av att vara mycket kontrollerade och
styrda. Tingsrittsjuristerna foljer formellt fastlagda procedurer som ger
upphov till en praktik som upplevs som strikt och standardiserad. Den
autonomi som generellt f6ljer juristprofessionen ter sig siledes som en
paradox i rittssalen. A ena sidan har tingsrittsjuristerna stor makt att
overgripande bestimma 6ver agendan och processerna i rummet, 4 an-
dra sidan har de litet utrymme for att sjilvstindigt och fritt forma sin
servicemétespraktik. Tingsrittens tjinstelogik innebir legalt patvingade
begrinsningar som realiseras i tingsrittsjuristernas reglerade och styrda
praktik (jfr Drew och Heritage 1992a).

P ildreboendet ser personalens frirum annorlunda ut. Service-
métespraktiken ir i mindre grad formellt reglerad och standardiserad.
Karaktiren pa underskéterskornas serviceméten kan liknas vid det som
Gutek (1995) menar kan karakteriseras som en relation. Dessa mer rela-
tionsorienterade serviceméten limnar stdrre utrymme f6r underskoter-
skorna att fritt anpassa sin praktik till varje virdtagare. Aldreboendets
tjanstelogik ger underskdterskorna stort utrymme att vara kreativa och
spontana i servicemétet i jimférelse med tingsrittsjuristerna. Verksam-
heten anser det som gott om underskoterskorna utvecklar en relation till
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de enskilda vérdtagarna. I jimférelse med tingsrittsjuristerna har under-
skoterskorna storre frihet att sjilva bestimma over sitt sprakbruk, sina
kroppsrorelser och utformningen av sina dagliga rutiner. De har sjilvklart
inte full frihet att vilja sin praktik, utan verksamhetens formella regel-
verk och informella normsystem begrinsar till viss del bade vad och hur
underskéterskorna far gora. En viktig poing 4r att dven om underskoter-
skornas professionaliseringsgrad ir lagre, i betydelsen att deras autonomi
dr mer begrinsad 4n tingsrittsjuristernas, kan de tyckas mer sjilvstindiga
i valet av praktikens utformning i métet med vérdtagarna. Denna poing
eller slutsats dr nigot som kan vara intressant att i framtida forskning
skapa ytterligare forstelse om.

P4 hotellet, precis som pa tingsritten, formas receptionisternas prak-
tik i serviceméten av en hdg standardiseringsgrad. Serviceméten i ho-
tellreceptionen ir ofta strukturerade som korta enstaka méten med sma
mojligheter till individanpassning. Dessutom ir hotellreceptionisternas
professionaliseringsgrad pd det undersékta hotellet 1ig. Merparten av re-
ceptionisterna har inte nigon formell hotellutbildning, och flera av dem
arbetar deltid medan de liser pd andra utbildningar in de med specifik ho-
tellinriktning. Receptionisternas arbete kan dirfor inte jimforas med de
bida andra gruppernas yrken som kriver tydliga professionsutbildningar.

Studien visar att receptionisternas utrymme att fritt agera i servicemo-
ten bir pa tydliga inskrinkningar som har sin grund i att hotellets ser-
viceméten dr korta och standardiserade, receptionisternas utseende och
kladsel ir reglerad, deras kroppar ir fjittrade vid materiella ting och dia-
logerna i servicemétena ir tydligt inriktade pd att sikerstilla hotellgister-
nas betalning. Dessutom ir receptionisterna vil synliga i receptionen och
dirmed 6vervakade av kunder, kollegor och éverordnade. Inskrinkningar
likt dessa bidrar till att begrinsa utrymmet f6r receptionisterna att fritt
och sjilvstindigt forma sin praktik i serviceméten. I jaimforelse med un-
derskoterskorna forefaller receptionisternas frirum vara mer begrinsat
medan de i jimforelse med tingsrittsjuristerna har ett storre frirum.

Annan forskning som framférallt problematiserar servicearbete disku-
terar ocksd betydelsen av frontpersonalens grad av frihet (Hoschild 1983,
Leidner 1993, Abiala 2000, Petersson 2003, Korczynski och Macdonald
2009). I forskningen visas hur olika typer av servicearbeten med olika fri-
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hetsvillkor ger upphov till skilda slag av serviceméten och servicearbeten.
Emellertid ir syftet i forskning om servicearbeten vanligen att forklara
hur frihetsutrymmet paverkar till exempel personalens kinslor och iden-
titet. Aven om det inte ir dessa foreteelser jag studerar bidrar forskning
om servicearbete med viktig kunskap om att personalens frirum i service-
métet ir en betydelsefull dimension for att forstd praktik i servicemétet.
Aven i traditionell service managementforskning betonar man betydelsen
av personalens handlingsfrihet eller bemyndigande f6r upplevelser och
beteenden i servicemétet (Lashley 2001).

Mitt kunskapsbidrag, férutom att som andra visa att frirummet pd
olika sitt har betydelse f6r servicemétets innehéll och utformning, ir att
jag ocksa visar hur verksamheters tjianstelogik kommer till uttryck i och
formar servicemétets frirum — en dimension som kan anvindas for att
tydliggdra och beskriva servicemétets karaktirsdrag och som visar hur
verksamhetens tjinstelogik fir inflytande pé detta frirum.

Narhet och avstand i servicemotet

En annan dimension som tydligt sirskiljer de tre verksamheternas ser-
viceméten ir hur personalen forhaller sig till nirhet respektive avstind
i dessa moten. Tidigare forskning med sirskilt intresse for serviceméotet
visar att nirhet och avstdnd har betydelse for frimst kunders upplevel-
ser och beteenden i servicemotet (t.ex. Willis och Hamm 1980, Price,
Arnould och Tierney 1995, Price och Arnould 1999). Slutsatser dras om
att nirhet mellan parterna 6kar mojligheterna att utveckla tillitsfulla re-
lationer. Aven om betydelsen av det motsatta, det vill siga stort avstind,
vanligtvis inte diskuteras implicerar man att ett sidant minskar méjlighe-
ten att skapa tillit och fortroende i métet. Kinslan av emotionell nirhet
eller intimitet kan dock utvecklas dven nir parterna inte fysiskt befinner
sig nira varandra (Simmel 1971). Det innebir att det inte 4r avstdndet i
sig som ir avgorande for tillit, utan det ir situationen som avgor. Varje
situation bor dirfor beaktas dd det 4r denna som avgor om kinslan av
emotionell nirhet kommer dill liv.

Jag menar att det avstdnd i serviceméten som de tre verksamheterna
arrangerar for blir ett framtridande karaktirsdrag som kan anvindas
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for att beskriva och forstd relationen mellan verksamhetens tjinstelogik
och praktik i serviceméten. Tjinstelogiken fir inflytande pé det avstind
som personalen viljer i servicemdtet. P4 tingsritten anvinder man sig av
flera olika sitt for att markera och hélla avstind mellan tingsrittsjurister
och 6vriga i rittssalen. Avstindsmarkérer som sprik, det fysiska rum-
mets utformning, teknologi som automatisk doérréppning och rutiner
som att anvinda hégtalarsystem hjilper tingsrittsjuristerna att levande-
gora de centrala principerna om objektivitet, saklighet och opartiskhet.
P4 dldreboendet skapar logiken andra férutsittningar att vilja avstdnd
i servicemétet. Aldreboendets tjinstelogik inkluderar en tydlig strivan
att komma vérdtagarna nira i servicemétet. Nirhetsmarkorer som ett
emotionellt positivt laddat sprikbruk, designen av den hemliknande mil-
jon och rutiner som inkluderar kroppskontakt stddjer underskoterskorna
i arbetet med att ldta verksamhetens grundliggande princip om nirhet
komma till liv. P4 hotellet arbetar receptionisterna med att balansera nir-
het och avstind i servicemétet. Personalen férvintas vara engagerade i
varje hotellgist och effektivitetsorienterade. Engagemanget och nirheten
forverkligas i receptionisternas informella sprakbruk, deras synlighet i
receptionen och lediga kliddsel. Samtidigt formar principen om effektivi-
tet en praktik som innebir att materiella ting och arrangemang stindigt
kommer emellan och delvis hindrar dem att komma nira, och ett sprak-
bruk som ir effektivitetsfokuserat och dirfor i mindre grad inrikeat pé att
skapa nirhet. I hotellverksamheten férekommer siledes markérer som
pekar bide i rikening mot effektivitet och i riktning mot nirhet.
Avslutningsvis menar jag att det finns ett kontingent férhillande mel-
lan verksamhetens tjinstelogik och personalens sitt att komma nira eller
att hélla avstdnd i servicemétet. I studien visar jag hur kontingensen eller
beroendeskapet kommer till uttryck i serviceméten i de tre verksamhe-
terna. I framtida forskning kan det vara intressant att ka kunskapen
om och férstdelsen f6r hur férindringar i verksamheters tjinstelogiker far
betydelse for nirhet och avstdnd i servicemdtets prakeik och vice versa.
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Servicemotets fragedimension

I studien visar jag hur personalen beroende pa verksamhetens tjinstelo-
gik dterkommande later en for verksamheten central och konkret friga
komma till liv i servicemdtet. I denna fordjupade analys vill jag, med
inspiration fran Akerstrom Andersen (2003:151-182) som diskuterar
hur verksamheter och samhilleliga system" sluter upp kring en for verk-
samheten eller systemet central frigestillning, diskutera respektive verk-
samhets centrala fraga. Det 4r en grundliggande friga som kan relateras
till verksamhetens huvudsakliga funktion, i betydelsen deras mél och
syften. Det blir en frigestillning som fir stort inflytande pa hur persona-
len gor och kommunicerar i verksamheten. Akerstrm Andersen (2003)
betonar att varje verksamhet eller samhilleligt system kan forstas utifrén
sin grundliggande funktion, det vill siga verksamhetens syften, mél och
uppgifter — det som jag i avhandlingen viljer att kalla verksamhetens
tjanstelogik. Verksamhetens funktion bidrar till att, beroende pa typen
av verksamhet, forma en central friga som blir betydelsefull f6r det som
sker i verksamheten. I analysen av det empiriska materialet framtrider tre
olika fragor beroende pé verksamhet. Denna verksamhetsspecifika friga
eller frigestillningen kommer pa olika sitt till liv i daglig praktik i verk-
samheterna.

I ett juridiskt system, som tingsritten, dr det frigan om huruvida nd-
got ir legalt eller inte som kommer till uttryck och vigleder arbetet i en
rittssal. I tingsritten utgor lagen det medium som anvinds f6r att kunna
svara pd frigan. Det finns ett fokus i arbetet generellt och i servicemdotet
pa att utreda frigan om nagot ir legalt eller inte. I ett omvardnadssystem,
som ildreboendet, 4r det frigan om att hjilpa eller inte som priglar un-
derskoterskornas praktik. Aldreboendet inriktar sig pd ett overgripande
plan pa att gora avviganden om att ge hjilp eller inte. Synen pa omvérd-
nad blir det medium som anvinds for att bestimma sig for om man ska
hjilpa eller inte. Slutligen i ett ekonomiskt system, som den kommersiellt
drivna hotellverksamheten, inriktas receptionisternas fragestillning pd att
undersoka och sikerstilla att hotellgister fullfljer sin betalningsskyldig-
het. Pengar ir i ett ekonomiskt system som hotellet det medium som styr

15 Det kan vara system vanliga i ett samhille som juridiska system, ekonomiska system
eller skol- eller virdsystem.

235



KAPITEL 8

personalens beslutsfattande om gister ska betala eller ¢j. Den friga som
uttrycks i receptionisternas praktik ir frigan om kunder ska betala eller
inte. Det betyder att verksamheten i férsta hand orienterar sig i riktning
mot att sikerstilla och garantera att f3 betalt for sina tjinster. Inspirerad
av Akerstrom Andersens (2003:151-182) diskussioner om olika systems
huvudsakliga funktion, det medium som styr i verksamheterna och sys-
temens centrala frigor utvecklar jag tankarna om respektive verksamhets
frigepraktik pd mitt empiriska material.

P4 tingsritten, ett juridiske system, soker tingsrittsjuristerna svar pd
frigan om ndgot ir legalt eller inte. Filtmaterialet visar att och hur frigan
om legalitet blir vigledande for tingsrittsjuristernas praktik. Dels syn-
liggors frigan genom att det ir lagtexter som explicit anger tingsrittens
syften och uppgifter i samhiillet, dels forverkligas frigan i tingsrittsju-
risternas praktik genom hur de i brotemélsrittegingar fokuserar pa att
identifiera det legala respektive det som inte ir legalt. Praktik som det
formella spraket och de starke ritualiserade procedurerna blir ett sitt som
hjilper tingsrittsjuristerna att kunna svara pa frigan om legalitet eller
icke-legalitet.

I ett omvardnadssystem, som ildreboendet, 4r den centrala frigan for
verksamheten om man ska ge omvardnad eller inte, det vill siga hjilpa
eller inte hjilpa. P4 dldreboendet ir frigan inte lika tydlig och framtri-
dande i underskoterskornas praktik som den ir i de bada andra verksam-
heterna. Aven om underskoterskorna manga ginger tydlige manifesterar
fragan om att ge hjilp eller inte. I dldreboendets riktlinjer och andra poli-
cydokument finns frigan om att hjilpa eller inte med. Den finns uttrycke
i styrdokument genom att man pa olika sitt betonar att dldreboendets
uppgift dr att ge hjilp genom att erbjuda siker, trygg och individanpassad
omvirdnad. Dessutom kommer frigan om hjilp eller inte till liv i under-
skoterskornas omvardande sprakbruk som deras sitt att stilla fragor till
vérdtagarna om vilken hjilp de vill ha och i deras omvardande kropps-
rorelser eller individanpassade praktik. Det som skymmer sikten ndgot i
omvirdverksamheten, som ildreboendet, ir de spinningssituationer som
uppstér mellan att 4 ena sidan vilja hjilpa vrdtagarna och 4 andra sidan
“tvingas” att inte hjilpa for att kunna sikerstilla kostnadseffektiviteten.
En liknande spinning finns ocksa pa hotellet dir receptionister i service-
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moten “tvingas” vilja mellan att fokusera pa betalning eller att visa varje
enskild hotellgist intresse och engagemang. P4 tingsritten framtrider
inte dessa typer av spinningar.

Pa hotellet 4r det frigan om att sikerstilla betalning som priglar prak-
tik i servicemotet. Dels uttalas fragan explicit i verksamhetens styrdo-
kument dir krav pa vinstmaximering tydligt skrivs fram, dels visas hur
receptionisternas praktik pd olika sitt firgas av frigan om betalning,
exempelvis i samtalens inriktning pd att sikerstilla gisternas betalning,
rutiners fokus pa betalning och kassarelaterade fragor eller materialiteters
anvindning for att trygga betalning. Jag menar att pa hotellet 4r det som
receptionisterna gor och siger, de materiella tingen och deras anvindning
samt rutiner pd olika sitt inriktade pa frigan om betalning.

Genom att forstd hur tjinstelogiken vigleder praktiken utifrén en cen-
tral verksamhetsfriga som kan relateras till verksamheternas huvudsak-
liga funktion fir relationen mellan tjinstelogik och praktik i servicemotet
okad tydlighet. I tingsrittsfallet framtrider tydliga tecken pa att frigan
om legalitet hela tiden 4r nirvarande och aktiv i rittssalen. P4 hotellet
dr det frigan om betalning eller inte som avspeglar sig i praktik i servi-
cemotet, och pd dldreboendet dr det frigan om att hjilpa eller inte som
levandegprs.

Ar det rimligt att anta eller atminstone peka pa att det endast finns
en friga som bestimmer hur allt gors i en verksamhet? Nej, det finns
med stor sannolikhet flera andra frigor som ocksa stills och som kimpar
om utrymme i personalens praktik. Men min slutsats blir att det finns
en grundliggande friga som prioriteras i daglig praktik i verksamheten,
men att denna ocksd fir konkurrens av andra viktiga frigor beroende pa
att det finns andra logiker som ocks kan vara nirvarande och inverka pa
praktiken. Det vore intressant att i framtida forskning underséka relatio-
nen mellan olika verksamheters centrala frigor och andra organisatoriska
foreteelser dn serviceméotesprakteiken.

Avslutningsvis vill jag ater pdpeka att praktiken inte enbart ir en speg-
ling av verksamhetens tjinstelogik, utan personalen har inflytande pa hur
de viljer att ge liv &t denna logik. De tre verksamheterna har egentligen
inga formaliserade direktiv for hur de praktikingredienser som jag stu-
derar exakt ska goras. Det betyder att personalen ocksa 6ver tiden skulle
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kunna férindra verksamhetens tjinstelogik genom sitt sitt att gora ar-
betet pd. Jag fortydligar detta med ett exempel. P4 tingsritten ir inte
kroppsrorelser reglerade utan personalen kan sjilva vilja hur de med sina
kroppar gor principerna om saklighet, objektivitet och opartiskhet. De
berittar hur de anvinder forsiktiga kroppsrorelser avskalade fran starka
kinslouttryck for att kunna uppritthélla distans i serviceméten — en dis-
tans som underlittar f6r dem att forkroppsliga objektivitet, saklighet och
opartiskhet. Det finns inga pd férhand givna regler eller tydliga instruk-
tioner om hur tingsrittsjuristerna forvintas realisera rittssiker riteskip-
ning, och de ska dirfor inte ses som ndgra marionetter som enkelt kan
styras till en pd forhand given kroppslig praktik som undergivet foljer
verksamhetens tjinstelogik. Genom sina kroppsrérelser och annan prak-
tik 4r personalen hogst delaktig i att ocksd forma denna logik.

Servicemotet blir servicemdten och tjanstelogik blir
tjanstelogiker

Detta avsnitt handlar om sittet att forstd och tinka om centrala begrepp
inom service management som tjinst, servicemétet, och en tjanstedo-
minerande logik. Aven om begreppet tjinst eller tjinster inte stitt i fo-
kus i denna avhandling vill jag ind4 kort kommentera hur man inom
service management diskuterar definitioner av en tjinst. Generellt soker
man efter en definition som kan gilla alla tjinster (fér en genomging se
Edvardsson, Gustafsson och Roos 2005). I samband med introduktionen
av begreppet tjinstedominerande logik fick definitionsdebatten en renis-
sans (Vargo och Lusch 2004a). Min tolkning av tidigare forskning ir att
det fortfarande réder viss oenighet kring hur en tjinst ska definieras, men
inte ndgon direkt oenighet om att man bér fortsitta att soka efter en defi-
nition som kan vara giltig for alla olika typer av tjinster. Ar det menings-
fullt att s6ka efter en universell forstdelse av vad en tjinst 4r? Jag menar
att det 4r mer meningsfullt att 6ka insikterna om de olika sirdrag som
karakteriserar den typen av tjinst som undersoks. Det skulle sannolike
vara mer rimligt att forstd och tinka tjanster i plural dn tjinst i singular.
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Det 6ppnar for att i hdgre grad se pd dem som levande i och kontingenta
med sitt verksamhetssammanhang.

Jag vill i avsnittets avslutning dterkomma till den friga som avhand-
lingen inleds med och diskutera den problematiska idén om der goda
servicemdtet och tanken om ez dominerande tjinstelogik giltig for alla
tjansteverksamheter. Jag uttrycker redan i avhandlingens inledning min
tveksamhet till det inom service managementforskningen domineran-
de syftet att girna soka efter lagbundenheter som kan sigas gilla uni-
versellt (jfr Alvesson och Deetz 2000, Jonsson och Strannegird 2010,
Sveningsson och Alvesson 2010). Universella teorier om servicemdotet
och tjinstelogik behéver utvecklas och kompletteras med mer kontin-
genta perspektiv och forstdelser. Jag visar i min studie att det som kom-
mer till liv i de olika verksamheterna ir serviceméten och tjinstelogiker
som varierar — en variation som ir en f6ljd av att bide serviceméten och
tjanstelogiker beror pa verksamhetens tjinstelogik.

Genom att studera praktik i serviceméten, till exempel praktikens
birare — personalen — och de materiella tingen och deras arrangemang
samt alla de vardagliga rutiner och procedurer som verksamheternas re-
gelverk foreskriver — tydliggors att alla dessa praktikens ingredienser ir
viktiga som producenter och reproducenter av verksamhetens tjinstelo-
gik. Det dr en méngfald av praktikingredienser som p# olika sitt 4r hop-
flitade med och samspelar med varandra. Servicemétens mangfasettering
innebir att det blir problematiskt att soka alltfor generella forstaelser av
dem. Servicemétena ir manga och de kommer i minga olika variationer.
Beroende pé verksamhet kommer servicemétespraktik och tjinstelogik
att vara olika och dirmed variera. Min slutsats blir att det 4r mer rimligt
och relevant att tinka serviceméten snarare 4n servicemétet och tjinste-
logiker snarare 4n en dominerande tjinstelogik.

I det avsnitt som f6ljer presenteras avhandlingens kunskapsbidrag och
de implikationer som studien kan ge upphov dill.

Kunskapsbidrag och implikationer

Studien bidrar teoretiskt framférallt till forskning inom service manage-
ment och praktikteori. Overgripande stodjer studiens slutsatser en kon-

239



KAPITEL 8

tingensansats som innebir att personalens praktik och verksamhetens
tjinstelogik ses som dmsesidigt beroende av varandra. Det kontingenta
perspektivet ir inte ndgot nytt inom forskningen kring serviceméten och
praktik. Det som 4r nytt och som utgér ett viktigt teoretiskt kunskapsbi-
drag ir att jag visar hur olika praktikingredienser i serviceméten 4r sam-
manvivda, varierar och beror pa verksamheten tjinstelogik. Genom att
beakta denna logik visas hur praktik i serviceméten skiljer sig at beroende
pa vilken typ av verksamhet som studeras.

Avhandlingens kunskapsbidrag

Avhandlingen bidrar med nyanserad empirisk kunskap om pd vilket sitt
servicemdten och tjinstelogiker varierar och forindras beroende pé verk-
samhet. Detta kan betyda att man i forskning inom service management
fir gora visst avkall pd att de resultat som genereras ska kunna sigas ha
relevans f6r en mingd olika sammanhang eller kontexter. Istillet bor tid
dgnas 4t att ge fler empiriskt fordjupade bilder av kontextualiserade ser-
viceméten och tjinstelogiker (jfr t.ex. Sveningsson och Alvesson 2010,
Skélén, Quist, Edvardsson och Enquist 2005, Ek och Hultman 2011).
Trots min ambition att vara forsiktig med att gora alltfor omfattande
generaliseringar utifrn studien menar jag att det finns visst utrymme att
diskutera dverforbarheten till andra kontexter. I avhandlingens inledning
papekas att det gér att tala om olika typer av verksamheter vilket innebir
att de tre studerade verksamheterna sannolikt har likheter med andra
liknande typer av verksamheter.

Ett dldreboende har med stor sannolikhet mycket som ir lika och
gemensamt med andra typer av vard- och omsorgsverksamheter, tll ex-
empel sjukvird eller hemtjinst. Tingsrittsverksamheten kan ha likheter
med andra typer av domstolar som kammarritter och hovritter och andra
myndighetsutévande verksamheter, exempelvis forsikringskassan och so-
cialgjdnstverksamheter. Hotellverksamheten har karaktirsdrag som ater-
finns i andra kommersiella tjinsteverksamheter som butiker, gym eller
spaverksamheter. Detta innebir att avhandlingens slutsatser och resultat
ocksd kan gilla for andra typer av verksamheter 4n just dessa tre som jag
studerar. Jag drar dirfor inte slutsatsen att alla serviceméten 4r unika och
dirfor kan inget siigas generellt om serviceméten, utan det som jag poing-
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terar inledningsvis 4r att forskning inom service managment med sirskilt
intresse for servicemétet kan utvecklas genom att visa en kad Iyhordhet
for servicemétens verksamhetsberoende dn man tidigare gjort. Min studie
fordjupar kunskapen om serviceméten genom att uppmirksamma bety-
delsen av verksamheters tjinstelogik for praktik i serviceméten.

Genom att belysa serviceméten frén personalens perspektiv vilket i
den traditionella service managementforskningen vanligtvis fir std till-
baka till fsrmén for ett ledningsperspektiv (Norrman 2000, Zeithaml et
al. 2006, Gronroos 2008), tillférs kunskap om personalens tankar om
praktik i servicemétet och om hur de gor i serviceméten — en kunskap
som ir betydelsefull for att fordjupa forstdelsen for det som sker i service-
motet. Personalperspektivet tillvaratas generellt bittre i kritisk forskning
om servicearbete (se t.ex. Hoschild 1983, Petersson 2003, Korczynski
2002, 2009).

Med utgingspunkt i att, som nimndes redan i inledningskapitlet, ser-
vicemétet dr centralt for en tjdnsteverksamhet (se t.ex. Czepiel, Solomon
och Surprenant 1985, Solomon et al.1985, Gutek 1995, Normann 2000,
Gronroos 2008, Soderlund 2012) och att frontpersonal spelar en stor och
viktig roll i detta méte 4r det bade rimligt och 6nskvirt att ka kunska-
pen om hur denna personal ser pd och forstér sitt arbete. I litteratur kring
servicearbete diskuteras problematiken kring att frontpersonal i service-
moten samtidigt forvintas kunna balansera bide kravet pd effektivitet
och pé servicekvalitet vilket leder till spinningssituationer (Leidner 1993,
Macdonald och Sirianni 1996a, 1996b, Abiala 2000, Korczynski 2002).
Det blir en kamp mellan en effektivitets- och en servicelogik (Korczynski
2009:78). Jag visar i min studie hur spinningarna blir tydliga i persona-
lens praktik pi ildreboendet men i synnerhet i hotellverksamheten. A
ena sidan forvintas receptionisterna frverkliga principen om maximerad
vinst (effektivitetslogik) och & andra sidan ska de samtidigt vara fokusera-
de pé varje individuell gist och visa denne engagemang (servicelogik). Jag
tydliggér hur personalens praktik domineras av att sikerstilla effektivi-
tetslogiken till fsrmén for servicelogiken som de bada andra principerna
foretrider.

Det kan ocksé finnas anledning att problematisera den konsensus
som verkar rida kring att servicemétet dr av samma betydelse for tjdnste-
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verksamheter generellt. Min studie kan bidra till att i storre utstrickning
nyansera kunskapen om servicemétets betydelse. Kan servicemétet ha
olika betydelse i olika typer av verksamheter? Jag visar att servicemdotet
kan fylla olika funktioner beroende p& verksamhet och dirmed f3 olika
betydelse. Vissa méten ir kanske viktigare 4n andra. Min ambition ir att
denna studie kan bidra med inspiration till att man i framtida forskning
i storre utstrickning ifrdgasitter den enighet som tycks rida om att bety-
delsen av servicemétet ir lika oavsett verksamhet.

Jag visar ocksa att en teoretisk ansats med utgdngspunkt i praktik-
teorier dr bide rimlig och hogst relevant att anvinda som underlag for
analysen vid studier av serviceméten. I service managementforskning ir
det generellt inte vanligt forekommande att anvinda praktikteorier som
teoretisk referensram. Undantag finns (se Korkman 2006, Skélén et al.
2010, Echeverri och Skilén 2011). Med praktikteori som utgdngspunke
for analysen utvecklas kunskapen inom service management framforallt
kring servicemétet och tjinstedominerande logik — en kunskap som bi-
drar till en nyanserad férstielse om der goda servicemétet och en domi-
nerande tjinstelogik. Kunskap som tidigare varit inriktad p& att bidra till
utformingen av det ideala servicemétet kan ersittas med ny kunskap som
beaktar servicemétens och tjinstelogikers mangfasettering och olika ny-
anser. Denna studie erbjuder kontextualiserad kunskap som tar utgings-
punkt i att bide serviceméten och tjinstelogiker 4r kontingenta.

Till den praktikteoretiska forskningen limnas ett kunskapsbidrag ge-
nom att studien visar hur flera olika praktikingredienser samspelar och
hur de forhaller sig till varandra och till den kontext dir praktiken sker.
Vanligtvis studeras praktiker som sprik, hilsningar, kroppsrorelser, ma-
teriella tings arrangemang och rutiner separat (se kapitel 3). Genom att
inkludera och studera flera av dessa samtidigt visar jag att en praktik
involverar en mingd olika ingredienser som ir kontingenta med verk-
samhetskontexten. I analysen av servicemétens praktik visas hur de olika
praktikingredienserna i vissa situationer ir mer aktiva dn andra och vice
versa, till exempel att spriket i tingsritten och pé ildreboendet ir syn-
nerligen aktivt for att levandegdra verksamhetens tjinstelogik, medan re-
ceptionisternas sprakbruk inte 4r lika framtridande for férverkligandet av
tjinstelogiken. Materialiseringen av verksamhetens tjinstelogik 4r sirskilt
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framtridande pa hotellet och i tingsritten medan denna inte ir lika tydlig
pa ildreboendet. I andra situationer visas hur nigon praktikingrediens
tycks framtriida som mer betydelsefull in nigon annan, exempelvis fram-
star de formaliserade rutinerna pé tingsritten och pé hotellet som nigot
mer betydelsefulla i att levandegéra verksamhetens tjinstelogik dn vad de
gor pa dldreboendet

I nista avsnitt diskuterar jag studiens kunskapsbidrag som kan f3 im-
plikationer for forstdelser av servicemdtet och tjinstelogik och dirmed
for framtida forskning.

Avhandlingens implikationer

Praktiker efterfrigar emellandt att forskare ocksa bidrar med att 6versitta
forskningens resultat i ndgra mer konkreta rdd — rdd som praktiker kan ta
fasta pd i sin vardag for att bittre forstd sin verksamhet och dirmed kun-
na férindra och utveckla den. I avsnittet som f6ljer ger jag dirfor nagra
sidana rad. For det forsta bidrar min studie med kunskap om betydelsen
av verksamhetens tjinstelogik for det som sker eller gors i serviceméoten
— en kunskap som ir viktig dirfor att den visar att de standardlésningar
som vanligtvis presenteras inom service management och som antas vara
giltiga for flertalet olika typer av verksamheter kan bli problematiska.
En verksamhet som stills infor ett problem och soker 16sningar pd detta
genom att inhimta kunskap frin forskning som huvudsakligen levere-
rar universella och standardiserade 16sningar som inte uppmirksammar
verksamheters sirskiljande logiker kan bli vilseledda och 6vertygas om att
l6sningen kan passa dven f6r dem.

Verksamheter bor iaktta viss forsiktighet vid anvindandet av standard-
l6sningar och i stillet 6ka sin Iyhordhet f6r det som ir unike eller specifike
for verksamheten framforallt nir verksamheter ska skapa forutsittningar
for eventuella forindringsarbeten. Att beakta och ta utgingspunkt i verk-
samhetens tjinstelogik och reflektera kring verksamhetens syften, mal,
uppgifter och gillande regelverk kan vara betydelsefullt for ate hitta 16s-
ningar som ir mojliga att operationalisera i den specifika verksamheten.
Det kan bli bade kostsamt och riskfyllt att inte ta hinsyn till verksamhe-
ters olika logiker. Mitt resonemang om att beakta varje typ av verksam-
hets tjdnstelogik vid forindringar betyder inte att verksamheters logiker
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inte kan eller ska forindras, utan det handlar mer om att frin verksam-
hetens sida lira kinna och f6rstd denna logik. En fordjupad forstdelse for
verksamheters tjinstelogik kan bidra till att underlitta f6r verksamhets-
ledningen att genomféra 6nskvirda f6rindringar.

For det andra menar jag att verksamhetens tjinstelogik ocksa kan ha
betydelse for hur man i verksamheter planerar f6r att nd de uppsatta ma-
len, vanligen kallat verksamheters strategi. Kunskapen kan fordjupas om
hur verksamheters strategi formar praktik pd mikronivd, som persona-
lens dagliga praktik, nigot som pé senare ar ocksd forts fram i forskning
om strategy as practice (se t.ex. Jarzabkowski 2005, Johnson et al. 2007).
Betydelsen av forindringar i verksamhetsstrategin for personalens praktik
bor foljas upp genom att i hogre grad studera och diskutera relationen
mellan verksamhetens strategi och praktik, likavil som betydelsen av for-
dndringar i personalens praktik behover analyseras i forhallande «ill stra-
tegin. | ett forindringsarbete behdver man sannolikt arbeta med ett hel-
hetsperspektiv genom att genomfora samtidiga forindringar i strategin,
verksamhetens tjinstelogik och praktik s att alla pekar i 6nskad riktning.

For det tredje bor verksamheter 6ka vaksamheten vid import respek-
tive export av strategier mellan olika verksamheter. Det kan finnas behov
av att gora Oversittningar mellan olika verksamhetsspecifika strategier.
Det ir inte sikert att det som passar i en verksamhet passar i en annan
verksamhet bland annat dirfor att de har sin utgdngspunke i olika tjins-
telogiker. Det ir viktigt att iaktta viss forsiktighet vid import av kunskap
som bygger pd empirisk forskning frin en typ av verksamhet med en
tjinstelogik som starkt avviker frin den egna. Lt mig illustrera med ett
exempel. Inom vard- och skolverksamheter férekommer att man anvin-
der kunskap om exempelvis service, kundrelationer, serviceméten och
servicekvalitet genererad fran forskning inom helt andra verksamheter 4n
vérd och skola. Det kan dé vara viktigt att géra sig uppmirksam pa att de
studerade verksamheterna kan vara formade av helt andra tjinstelogiker
dn de som finns inom vérd och skola. Dirfor bor viss lyhordhet iaketas
nir kunskap frén en typ av verksamhet importeras till andra typer av
verksamheter. Det kan uppstd problem nir exempelvis vardverksamhe-
ter importerar kunskap och strategier himtad fran forskning i en kom-
mersiell hotellverksamhet — problem som har sin grund i att respektive
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verksamhet tar utgdngspunke i olika tjinstelogiker. Det betyder inte att
man inte kan inhimta virdefull kunskap frin andra verksamheter in sin
egen utan snarare att man ska importera med viss kinslighet och beakta
betydelsen av verksamhetens tjinstelogik.

For det fjirde visar min studie hur tjinstelogikens grundliggande prin-
ciper pd dldreboendet och hotellet star i inbérdes konflikt med varandra —
en konflikt som orsakar spinningssituationer i servicemétet. Principerna
upptrider inte alltid som en enig och samlad enhet i personalens praktik.
Deras inbérdes konflikter ger upphov situationer som emellandt tvingar
personal till val, medvetna eller omedvetna, mellan att endast levandegéra
ndgon av principerna och inte andra. Det empiriska materialet visar hur
personalen pa idldreboendet och hotellet forsoker hantera eller balansera
spanningarna. Vid flera tillfillen forefaller det som att personalen later
ndgon av principerna dominera deras praktik, exempelvis receptionister-
nas val av effektivitet framfér engagemang och individfokusering. Det
blir centralt for en verksamhetsledning att analysera och reflektera kring
de grundliggande principer som formar verksamhetens tjinstelogik — om
dessa dr samspelta eller om de kan orsaka spinningar eller om nagon
av dem kan forvintas dominera 6ver de andra. I en tjinsteverksamhet
med fokus p& kundorientering ir det ledningens uppgift att lindra eller
stddja personalen sd att de kan balansera eventuella spinningar orsakade
av verksamhetens tjinstelogik (se i Korczynski 2002:65-69 om manage-
mentrollen i den kundorienterade byrikratin). Om de grundliggande
principerna som konstituerar verksamhetens tjinstelogik i hdg grad pe-
kar i samma rikening, eller d&tminstone inte drar t helt olika héll, kan det
underlitta personalens arbete.

Slutord

Jag vill i avhandlingens slutord betona att nir vi, bade forskare och prak-
tiker, talar om servicemétens praktik och tjinstelogik behéver vi tala om
centrala detaljer som varfor, nir och hur praktik gors, var och fér vem
den utfors och framférallt i vilken typ av verksamhet den sker i. Flera av
dessa detaljer tas vanligen for givna och dirfor dgnas de alltfér liten upp-
mirksamhet. Skilet till detta kan vara att den méngfald av ingredienser
i en praktik, som tillsammans konstitueras i och konstituerar en prak-
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tik, forsvinner bakom en sorts vardagslogik. Generellt dr vi minniskor
sd vana att delta och agera i dagliga serviceméten, antingen som personal
eller som konsumenter, att vi inte uppmirksammar servicemétens mang-
fasettering lingre, men den finns dir.

Vad denna studie visar ir att i servicemétet finns flera betydelsefulla
praktikingredienser som ir aktiva och samspelar. Det som minniskor,
materialiteter och regelverk gor i servicemdtet tas ofta for givet vilket
leder till generaliseringar om serviceméten. Sidana generaliseringar ligger
allt for lingt ifrin den méngfasetterade servicemdtespraktik som dagligen
sker i en mingd verksamheter. Genom att i framtiden géra fler empiriska
studier som fokuserar pd att illustrera praktikens mingfald, sammanviv-
ning och rorelse, och som dessutom inkluderar betydelsen av verksam-
hetens tjinstelogik, kan forskning inom service management utvecklas.
Att fortsittningsvis ocksd anvinda det praktikteoretiska perspektivet kan
bidra till ytterligare kunskap om hur praktik i servicemétet producerar
och reproducerar verksamheters tjinstelogiker. Genom att fortsitta att
anvinda praktikteoretiska perspektiv kan forstdelsen f6r de underlig-
gande komplexa tjinsteprocesser som finns i servicemétet férdjupas och
nyanseras.

Nyanserad kunskap om servicemétet och tjinstelogik har ocksd stor
relevans f6r utbildningar inom service management. Genom att erbjuda
studenter nyanserad kunskap om hur och varfor serviceméten ir olika
beroende p4 i vilken verksamhet de sker bidrar utbildningsenheter med
ansvar for managementutbildningar med viktiga insikter som studenter
kan anvinda i framtida arbeten i tjinsteverksamheter. Med kunskap som
tar verksamheters skiftande tjanstelogiker pa allvar kan man pa service
managementutbildningar i framtiden undvika att betona att alla olika
typer av verksamheter kan och bér planera, organisera och styra service-
motet pa ezt sitt, utan istillet kan vi tydligora och nyansera att och hur
serviceméten varierar. Denna studie tydliggér hur verksamhetens speci-
fika tjinstelogik priglar servicemétet och dirfor kan det vara mer rimligt
och relevant att tinka i termer av servicemdten och tjinstelogiker, i plu-
ral, istillet for servicemétet och en dominerande tjanstelogik, i singular.
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Research topic and the aim of the study

Daily service encounters are a normal part of life for many people, be
they customers, patients, clients, students, care recipients, citizens, or
employees in some form of service operation. Given that the service sec-
tor is constantly growing, daily service encounters are a normal compo-
nent of our lives. In a service encounter, the employee meets and interacts
with a customer, a client, or a care recipient. Characteristic of this kind of
encounter is that it is primarily a social encounter — a social interaction
between employees and the people who use and consume the operation’s
services. In the service management literature, the service encounter is
described as having a clearly goal-oriented purpose, actors with well-de-
fined roles, and organizational frameworks that gain influence on and
restrict the actors’ actions.

The service management literature evidences a considerable interest
in the service encounter, partly because it is viewed as a key event invol-
ving the simultaneous production, consumption, and marketing of the
operation’s services. Service encounters are important because they are an
essential competitive factor that can, if handled correctly, influence the suc-
cess of a service operation. Consequently, such encounters are not handled
in an arbitrary manner. However, despite this considerable interest in the
service encounter, there is a certain one-sidedness to the discussions that
largely leads to an overly general conception of the service encounter. This
implies that the service encounter is usually made independent of its ope-
rational context, and as a result there has been insufficient investigation
into the effect of the operation’s service logic — formed by the operation’s
objectives, aims, and regulations — on what happens in a service encounter.
In previous studies of the effect of the surrounding environment or con-
text on the service encounter, authors have typically focused on identifying
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the optimum service encounter. Consequently, there is an emphasis in the
research on contributing knowledge of how service operations should best
structure the service encounter in order to optimize it.

There is a broad spectrum of service operations characterized by enti-
rely different service encounters. The service encounter is a multifaceted,
heterogeneous phenomenon, which implies major differences between
service encounters; the settings can be as diverse as a hospital, a univer-
sity, or a hotel. Despite the knowledge that service operations are diverse,
since 2004 researchers have tried to find a universal service logic — a
service-dominant logic — which would be fundamental and standard for
all kinds of service operations. However, like the idea of an optimal ser-
vice encounter, this idea of a service-dominant logic is problematic, and
both concepts demand further development. There is a need for further
knowledge to provide a more nuanced picture of, and leave more room
for, differences between service encounters and service logics. The diffe-
rences between different service processes can be clearly seen in the prac-
tice of service encounters; for example, in employees” ways of speaking
and moving, in how material artefacts are used and arranged, and in how
different operations structure their routines.

Knowledge concerning the service encounter can be increased by in-
cluding contextual aspects such as the operation’s service logic and by
using an analytical framework based on practice theory. The aim of this
study is to investigate different service operations, and thus deepen know-
ledge of and increase understanding of the significance of operational
logic for the content and design of the service encounter. The question I
attempt to answer is: How is the service logic of the operation expressed
in the practice of service encounters?

Empirical data were collected from three operations — a district court,
a home for the elderly, and a hotel. These are three service operations,
each with its own service logic different from that of the others. The
perspectives of the employees are dominant in the empirical study. The
focus is on the service encounter, which is studied in terms of what the
employees do and their thoughts about what they do and how they do
it. Methods such as interviews, observations, and document studies were
employed to develop further knowledge of practices in service encounters
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in these three diverse operations. The selection of a qualitative, interpre-
tive approach and methods that lie close to empiricism implies that both
the theoretical and the empirical analyses clearly relate to the three cases.
The collection of the empirical data was guided by questions about what
the employees do in the service encounter and how they do it, what ma-
terial artefacts do in the service encounter, and how the regulations are
manifested in the service encounter. The empirical data were analyzed
using practice theory as the theoretical frame of reference.

Empirical findings and conclusions

For some time, the service management research has included research
showing that the service encounter is affected by a number of factors or
aspects, such as sound, light, smell, the inner and outer characteristics of
frontline staff, time, distance between staff member and customer, and
cultural aspects. However, the significance of the operation’s service logic
for service encounters has not been adequately investigated. This study
focuses on investigating practices as employees’ use of language, their use
of material artefacts, and daily routines in the service encounter, while
using practice theory as a theoretical frame of reference, in order to in-
crease our knowledge about and understanding of the service encounter.

Practice theory is a collection of theories or theoretical perspectives
that derive inspiration from several theoretical fields. It stresses the sig-
nificance of the context or the situation for social interactions such as a
service encounter. Actions occurring in a service encounter create and
are created by the situation or context in which they occur. Therefore,
the service encounter should always be understood in relation to the par-
ticular situation or context. Acknowledging the close relationship bet-
ween the service encounter and its operational context makes it clear that
operations are produced and reproduced through employees’ day-to-day
actions. Applying a practice-theoretical approach to the study of practices
in service encounters is an alternative to considering the service encoun-
ter in relation to earlier service management research.

By investigating and comparing service encounters in a district court, a
home for the elderly, and a hotel, this study contributes to a greater under-
standing and awareness of differences in service encounters. The compara-
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tive analysis of the three service operations shows how service encounters
vary depending on the service logic of the particular operation.

The conclusions of the empirical study show how different elements
that constitute the practice, such as language, greetings, bodily move-
ments, material artefacts, and routines, change and vary depending on the
service logic of the particular operation. The following table summarizes
my conclusions and clarifies the answer to the research question of this
thesis by showing how the operation’s service logic is manifested in the
various components of the practice. I show how practice in the service

encounter varies with and is dependent on the operation’s service logic.

Table 1. Service encounter practice in the three operations studied

District Court

Home for the elderly

Hotel

Characteristics of

Focus on facts,

Security, closeness,

Efficiency,

the service logic  |impartiality, respect, individual commitment, focus on
objectivity adaptation the individual customer

Language Exclusive, with Inclusive, with a focus |Prepackaged courtesy
a focus on on closeness discourse, with a
maintaining focus on payment and
distance efficiency

Greetings None or few, Many personal, Many standardized,
Formal Informal Informal

Forms of address

Formal — focused
on role or function

Personal and
affectionate

No personal forms of

address

Body Bodies kept well ~ |Bodies physically close |Bodies maintain
apart distance
Inactive, limited  |Active bodies and body|Limited body
body movements, |movements expressing |movements, focused on
with little warmth of feeling physical objects
expression of
emotion
Little eye contact |Extensive eye contact |Limited eye contact
Clothing Signaling formality |Signaling informality |Signaling brand
and authority intentions
Strict Practical Informal

Material artefacts

Distance actors

Closeness actors

Efficiency actors

To varying degrees, the fundamental principles that form the service logic
of the operation create tensions in the service encounter. This is due to
the fact that some of the principles underlying this service logic can be
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self-contradictory. For example, at the hotel, the principle of efficiency so-
metimes conflicts with the principle of commitment; similar self-contra-
dictions can be found within the service logic of the home for the elderly.
The service logic of the district court does not give rise to such tensions.

Contributions and implications

A deeper analysis of the empirical data reveals three significant dimen-
sions of the service encounter: room to maneuver; closeness and distance;
and the key question or issue for that particular operation. These dimen-
sions highlight the variation between service encounters in different types
of operations, and explain how the operation’s service logic shapes the
content and form of service encounters.

Room to maneuver in the service encounter

The service logic of the three operations form the employees’ room to
maneuver in the service encounter — that is, their freedom to indepen-
dently choose how they behave in the service encounter. Depending on
the operation’s service logic, the three operations govern, monitor, and
formalize practice in the service encounter to varying degrees.

In the district court, the court lawyers must follow certain procedures
that are established in formal regulations that more or less directly govern
their language, body movements, use of physical objects, and the struc-
ture of the procedures. They are given little maneuver room for behaving
spontaneously, creatively, or independently in the service encounter in
the court room. The service logic of the district court implies legally im-
posed limitations that are realized in the district court lawyers’ regulated
and governed practice.

Conversely, at the home for the elderly, the nurse’s assistants are given
a great deal of maneuver room to be creative and spontaneous in the
service encounter. In comparison to the district court lawyers, the nurse’s
assistants have greater freedom to use language as they choose, move as
they choose, and influence their own routines. This does not imply, ho-
wever, that the nurse’s assistants have full freedom to choose their prac-
tice; rather, formal and informal norm systems limit what they may do
and how they may do it, to a certain extent.
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At the hotel, the hotel receptionists have only limited maneuver room
to behave freely in the service encounter, as service encounters at the ho-
tel are brief and standardized, the receptionists’ appearance and clothing
are regulated, their bodies must remain close to specific objects, and the
dialog in the service encounter is clearly focused on assuring payment
from the hotel guests. Moreover, the receptionists are highly visible in
the reception and can be seen by customers, co-workers, and supervisors,
which limits their maneuver room to freely and independently determine
their practice in the service encounter.

Closeness and distance in the service encounter

Employees’ closeness and distance in the service encounter are affected
by (and result from) the operation’s service logic. At the district court,
distance between the district court lawyers and the other people in the
court room is indicated and maintained by several means. Markers of
distance such as language, the design of the physical space, technology
such as automatic door opening, and routines such as using loudspeaker
systems help the district court lawyers highlight the central principles of
objectivity, impartiality, and a focus on facts. At the home for the elderly,
the operation’s service logic creates maneuver room for the nurse’s assis-
tants to get close to the care recipients in the service encounter. Markers
of closeness, such as emotionally positively charged use of language, the
design of a home-like environment, and routines that include body con-
tact, help realize the operation’s fundamental principle of closeness in the
service encounter. At the hotel, the receptionists strive to strike a balance
between closeness and distance in the service encounter. The employees
are expected to be both committed to serving customers and focused
on efficiency. The commitment to serving customers and the closeness
aspect are both realized in the receptionists’ informal language, their vi-
sibility in the reception, and their informal attire. At the same time, the
principle of efficiency forms an efficiency-focused language that is not
designed to create closeness and a manner of using physical objects that
constantly intrudes on and partly interferes with the receptionists’ efforts
to become close. Consequently, the hotel operations involve markers that
point in both directions.
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The key question or issue of the service encounter

Depending on the operation’s service logic, the employees repeatedly al-
low a key, concrete operational issue to be expressed in various ways in
the service encounter. The issue that is chiseled out by the various opera-
tions is based on the operation’s primary function (its goals and purpose).
This issue is one that has a great impact on how the employees behave
and communicate in the operation. Depending on the type of operations
involved, the function of the operation helps to shape a key issue that will
be manifested in various ways in day-to-day practice within the opera-
tion.

In a legal system such as the district court, the operation’s service logic
and the practice of the district court lawyers in a court room are informed
by the question of whether or not something is legal. This question of
legality is made visible through law texts that explicitly state the purpose
and the task of the district court in society, and is realized through the
district court lawyers’ behavior by how they focus, in criminal trials, on
identifying what is legal as opposed to illegal. Aspects of practice such as
the formal language and highly ritualized procedures are a way of avoi-
ding risk or not obscuring the view, so as to be able to answer the ques-
tion of legality or illegality.

In a care system such as a home for the elderly, the service encounter
focuses on the question of whether or not the nurse’s assistants should
provide help. This means that the operations generally focus on deciding
whether help should or should not be provided. In a home for the elderly,
the central question is not as clear in the practices of the nurse’s assistants,
even if these practices often clearly manifest the question of whether to
provide help or not. The question of helping is made visible through the
guidelines and other policy documents that constitute the operation’s ser-
vice logic. These documents contain the assertion that the task of homes
for the elderly is to help by providing safe, secure, individually adapted
care. In addition, the question of whether to help or not is brought to
the fore in the language used by the nurse’s assistants’ when providing
care (such as their way of asking care recipients what care they would
like), their body movements in care provision, or individually adapted
practices. What somewhat obscures the view in the care operations is the
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tension situations that arise between on the one hand wanting to help the
care recipients and on the other hand being forced to not help in order to
assure cost effectiveness.

In an economic system such as the commercially run hotel operation,
the central question that the receptionists focus on in the service encoun-
ter is ensuring payment from the hotel guests. The question one asks one-
self is whether customers are to pay or not. That means that the operation
primarily focuses on ensuring and guaranteeing receipt of payment for
hotel services provided. The question in the operation’s policy document
appears partly in the express requirement of profit maximization, and
partly in how practice is colored in various ways by the question of en-
suring payment, the focus of routines on payment, or the use of material
artefacts, things and technologies, to ensure payment.

Knowledge contribution

The primary theoretical contributions of this study are in the field of re-
search on the service encounter and service logic in service management
and practice theory. Overall, the conclusions of the study support a con-
tingency approach such as mutual dependence between the employees’
practices and the operation’s service logic. The thesis contributes nuanced
empirical knowledge on the ways in which service encounters and service
logics vary and are modified depending on the operation’s service logic.
The conclusions and results generated in former research concerning
service encounters and service-dominant logic require further nuancing,
and cannot generally be said to have relevance for a number of contexts.
The thesis contributes nuanced empirical knowledge of the ways in
which service encounters and service logics vary and change, depending
on the operation’s service logic. In addition, the study contributes know-
ledge of the service encounter based on the employee’s perspective, which
in traditional service management literature is usually relegated to the
background in favor of a more management-focused perspective. I also
show that a practice-theoretical approach is both reasonable and highly
relevant as a foundation for the analysis in studies of service encounters.
Using practice theory as the foundation for the analysis, service-mana-
gement knowledge is developed, particularly concerning the service en-
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counter and service-dominant logic, which contributes to nuancing our
understanding of the optimum service encounter and a service-dominant
logic. Knowledge is contributed to research in practice theory by showing
how several elements of a practice interact and how they relate to each
other and to the context in which the practice occurs.

Practitioners fairly frequently express their desire to have the conclu-
sions and results of research translated into some more concrete advice
that they could use in their day-to day work, as well as to better un-
derstand and thus to change and further develop their operation. The
knowledge that activities in service encounters are contingent on the
operation’s service logic is crucial, because it shows that the standard so-
lutions usually presented in service management, and that are assumed to
be valid for most types of operations, can be problematic. An operation
that is faced with a problem, and that seeks solutions to it by retrieving
knowledge from research that primarily delivers universal and standardi-
zed solutions that do not take the operations” particular logics into ac-
count, may be led astray and persuaded that the solution should work for
them, too.

The operation’s service logic may also have significance for the
operation’s planning to achieve its established targets, an aspect which is
usually called operations strategy. There is a need for increased responsi-
veness to and understanding of how operations strategy informs practice
on the micro level such as the employees’ day-to-day practice. This is
something that in recent years has also been highlighted in research on
strategy as practice. The significance of changes in the operation’s strategy
for the employee’s practice should be followed up to a greater extent by
studying and discussing the relationship between the operation’s strategy
and practice. Similarly, the significance of changes in employees’ practice
needs to be analyzed in relation to the strategy. In a change process, it is
probably necessary to employ a holistic perspective by making simultan-
eous changes in the operation’s strategy and service logic and in its prac-
tice, while ensuring that these changes all point in the desired direction.

This study contributes knowledge that can be used within operations
to increase their vigilance regarding the importing and exporting of stra-
tegies between different operations. There may be a need for translation
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between different operation-specific strategies; that which fits in with a
particular operation will not necessarily fit in with another operation,
partly because they are based on different service logics. It can be both re-
asonable and relevant to observe some degree of caution when importing
knowledge based on empirical research from one type of operation em-
ploying a service logic that strongly diverges from one’s own.

The study shows how the fundamental principles of the service logics
at the home for the elderly and at the hotel were in internal conflict with
each other — a conflict that resulted in situations of tension in the service
encounter. It is critical for the management of an operation to analyze and
reflect on the fundamental principles that inform the operation’s service
logic. If the fundamental principles that constitute the operation’s service
logic generally point in the same direction, or at least do not point in
completely different directions, this may facilitate the employees’ work.

In the present study, I show that no single type of optimum service
encounter exists, nor does a general service-dominant logic that might
be valid for all types of service operations. What this study shows is that
a practice consists of several active elements that play specific roles and
interact in different ways in the service encounter. The wide array of
elements, such as people’s actions, material artefacts, and rules and regu-
lations in a service encounter, is often assumed to lead to generalizations
that are too far from the variation seen in practices in service encounters.
The operation’s service logic influences its practices within service en-
counters. Consequently, variations between service encounters should be
examined to a greater extent.

With a nuanced understanding of service encounters, we will in the
future be able to avoid claiming, in research and academic contexts, that
all operations can and should plan, organize, and govern service encoun-
ters in such a way as to try to identify the optimum service encounter.
Instead, it should be made very clear that operations’ various service lo-
gics affect service encounters, and how this effect occurs should be cla-
rified. My study contributes increased knowledge of service encounters
and service logic variation. It is therefore more reasonable and relevant to
think in terms of service encounters and service logics, in plural, rather
than the service encounter and a service-dominant logic, in singular.
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