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ABSTRACT

It has been demonstrated in this study how people working in frontline jobs in service organizations are
exercising “micro power”. The use of “micro power” is defined as “to in ones professional role, without
objectively defensible reasons, impose sanctions on a customer”. The interviewees are explaining their use
of “micro power” with mood, working conditions, and customers’ behavior. Potential explanations as to
who uses “micro power” are: Job dedication, level of education, ability to take own initiatives at work and
satisfaction with employers’ efforts to optimize working conditions. Throughout the study two contrasting
perspectives/models have been used as points of reference, in order to determine under which conditions
the use of “micro power” is more frequent. The two are Jan Carlzon’s view presented in his book
“Moments of Truth” and the other is the “McDonalidization” paradigm presented by George Ritzer in his
book “The McDonaldization Thesis”. It has not been possible to unambiguously demonstrate which of
Carlzon’s and Ritzer’s models that have most impact on the use of “micro power”. However, tendencies
have been observed; Carlzon’s model evokes more frequent use, since increased freedom of action as well
as holders of executive positions are explaining parameters for the use of “micro power”.

Forfattare
Carl-Johan Ahldén, 18753
Daniel Almgren, 18768

Handledare
Fil dr. GOran Nilsson

Framliggning
Onsdag 24 maj 2006, kl. 10.15 —12.00 i sal 349



Innehalisforteckning

52 0) (o =TSO USSP 2
L INLEANINE .ottt ettt ettt et ett e s te e te e beesseessesseesaeeseesseesseessaessesssassaessaenseassesssesssesseensennsanns 3
1.1 Problemformulering 0Ch SYFIE .......c.cccuiiciiiiiiieiiee ettt saeesaense e 3
1.2 DIASPOSIEION ....eeuvieiiieiieiieeitesttestteste et eteetteettesteeste e seessesssesseesseesseesseesseessaassassaessaessaesseassesssesssesseensenssenns 4
1.3 DIETIIITIONET ...ttt ettt st b et ea et ettt s bt sbe e bt e st et et et e b st e ebeeaeeatensenten 4

2. TEOTEtiSK TEIETENSIAIMN ....c..eeutiiiiiitiitctce ettt et eb ettt se et eae b et eneen 6
2.1 Vad 81 MIKIOMAKLE? ..c..ooiiiiiiiiiiiiiieee ettt ettt et sttt a s 6
2.2 D& tVA PEISPERLIVEI ...eiiiiiiiietiete ettt ettt et e st e et et e e st e s b e e s be e seenteeneesneesseesneeseaneeans 8
2.2.1 RiV PYTamMIdEINa .......ooueiiiiiiiiiieie ettt ettt ettt b e be e te et e st e sneeseeeeeeneeens 8

2.2.2 MCDONAIAISETINE. ... .eeveentieniieteeite ettt ettt ettt et et et b e sb e e b e e bt e bt eatesatesbeesbeebeeneeans 9

2.3 OVITG tEOT . ettt s et s s et s e ae s s et st et er st nnae s eneean 10
2.3.1 SeTVICEKVALILEL.......otietieiieieeie ettt b ettt st st sbe et e e et e ebeesbeenbean 11
2.3.2 Standardisering och individUAlISEIING..........ccvevvverrieriieiieieeiestereeste e eee e saeesreeseesseeeeessaeseees 12

2.3.3 Om néjdhet, information och handlingsfrihet.............ccveevieieriinieniei e 15

B MBLOM ettt b e bbbt eh et e bbbt b e eh et et et et beeaeebe et et e 17
3.1 En kvalitativ fallSTUAI@ .....cc.eeoiiiiiriiiiieiieieccte ettt et 17
I VY B T (0] (<] 1< UU S PR 17
3.3 IOV UPIOCESSCI....iutieeieeeieetteettesteeteeteeeteeetesseesseesseenseensesssessaeseenseenseensesasesneesseanseenseenseassennsensaensenn 18
3.3.1 Grad av StandardiSEIing .........cceceereriiiieeieet ettt ettt ettt et ettt ettt et et eeaeenean 18

3.3.2 Kontakt 0Ch VIIIKOT .....ceiuiiiieiieie ettt et ettt ettt enee e e e sneenneas 19

3.3.3 Profil P& INtEIVJUAAC.....c.eiitieiieie ettt ettt sttt et ettt eneeeneeeneenean 19

3304 INTETVJUCTIIA ..ottt ettt ettt ettt et e st et et et e st e eb e e st eae e e et e seeeeebeeseeseemeansesenseabeeaeeneeneansansens 20

34 AVGIANSIINGAT ......eetieuiieiieetieet ettt ettt ettt st et e et ea e ea b e sbtesb e e bt e bt eabeeatesatesaeesbee bt enteenteentesbaenbeenbean 20

N 7111 o o USRS 22
4.1 Taxibolag, ChAUTTOIET ........cccevviiiieiiciecieeee et be e st e sae e beesseesbeessessaessees 22
4.2 Public Service foretag, personal pad Kundtjanst ...........cceeieviieiieieiienienece e 24
4.3 Storre livsmedelsbutik, personal i manuell disk ...........cccovevvieiiiiiiiiiniiiee e 25
4.4 Taxibolag, VAXCIOPETALOIET .......ccvieveeieeiieiierteeteeteete st e et esteeeteeeaesseessae st essesnsesseesseenseenseansenssensaensens 27
4.5 Bemanningsforetag i flygbranschen, check-in- och kabinpersonal samt personal i ankomstservice. 28

TR 11 USSR 32
5.1 Hur motiverar intervjuobjekten sitt handlande?.............coccoooiiiiiiiiiiiii e 32
5.2 KVANTEICTINZ ..ottt ettt ettt ettt et e et e et e bt e beenbe e et emeeeaeesaee st enteeneeenteeneeaneennean 33
5.3 Implikationer av diskreta och kontinuerliga variabler .............ccccoooiviiiiiiiiieeee e 36
5.4 Implikationer av kategoriska och binéra variabler............ccooeiiiiiiniiniiiieeeeee e 37

0. AVSIUNIING ..ottt ettt ettt e b e s bt e bt e bt et e s et e satesbee bt e bt enteenteebaenbeenbean 41
0.1 STULSALSET . ...ttt ettt sttt ettt et b et e bt bt e bt e st e st et e st e e bt sbeebe e st ea b et et e besbeebeebeent e e entenee 41
0.2 RETTEKLIOMNET .....euentiiitieitee ettt b et b et et ettt be bt b st e st et ettt st e ebeebeen e et ense e 43
6.2.1 Talar de intervjuade SANMING? ..........cceevierierieiiiereeteeteseeseesreeseeaestesseesseesseesseessesssesssesseesses 43

6.2.2 Fenomenets SUDJEKtIVA NATUT.........ceeiirierieiieiieie ettt sttt eenaeseaesseenneas 43

6.2.3 POSItIV MIKTOMAKE .....cueeiiiiiiitiiiititerice ettt ettt s ebe e eens 44

6.2.4 Ar mikromakt dAlIE SEIVICE? ...........evevreeeeeeeeeeeeeeeeee e ees e ese e ees s sneeeas 44

6.3 Validitet 0ch ReIIabIlItEL..........ooiiiiiiieiiiie ettt saeas 45
201 1o SRR 47
611 o PSSR 48
Appendix 1: INterVJUFOTMIUIAT.........ocoiiiiiiiie ettt ettt s b et ee e e nes 51
Appendix 2: SPridningSAIAZIAN .. .....ccueiuiiiieieietieeiet ettt ettt ettt beeaeebe et et e seenbesbeeaeebeeneeneeneeneenes 52



Prolog

US Senator Bill Bradley came to the Senate with his reputation as Princeton All-
American and NBA star preceding him. Invited to make a speech at a large banquet, the
confident legislator sat at the head table waiting to make his address. When the waiter

came around and put a pat of butter on his plate, Bradley stopped him:

"Excuse me, can I have two pats of butter?"

- "Sorry," said the waiter, "one pat to a person."

- “Well, I'm sure you can find a way to make an exception for me.”
‘e . 9y . . . ‘ b2

- [ am sorry sir,” insisted the waiter, “one pat to a person.

- "l don’t think you know who I am, " Bradley said, "I'm BILL BRADLEY, the
Rhodes scholar, professional basketball player, world champion, United States

Senator."

- "Well maybe you don’t know who I am."”
- "Well, as a matter of fact,  don't," Bradley said, "Who are you?"

- "I'm the guy,"” the waiter said, "who's in charge of the butter!”’

! Mathews (1999), sid. iv.



1. Inledning

1.1 Problemformulering och syfte

Pé 80-talet dndrades i manga avseenden synen pa styrning av organisationer. Jan Carlzon
med sin bok “Riv Pyramiderna” var hdgsta mode och de tidigare allmént accepterade
hierarkiskt uppbyggda organisationerna ansdgs nu ha allvarliga brister. Global
konkurrens, kortare produktlivscykler och eskalerande kvalitetskrav krdvde att
personalen med direkt kundkontakt (frontlinepersonalen) gavs mer makt och mer
handlingsutrymme. Argumentationen var att denna grupps prestationer utgor basen for
foretagens intdkter, i synnerhet inom servicesektorn. Decentralisering, empowerment och
processorientering blev nyckelord inom management control-disciplinen och sédgs som
medel for att frontlinepersonalen ska kédnna fortroende och agera ansvarstagande, vilket i
sin tur skall resultera i béttre prestationer och, i slutdndan, ett bédttre resultat for foretaget
som helhet.

Samtidigt har ingen undgétt att mérka att det finns en alternativ vég till framgang. T.ex.
har minga snabbmatskedjor, flygbolag och call centers natt stora framgéngar trots att
frontlinepersonalens arbete préiglas av standardisering, automatisering och hierarkiskt
uppbyggda beslutsvidgar. George Ritzer skriver 1 sin bok "The McDonaldization Thesis”
att denna utveckling sprider sig till allt fler branscher och att fler och fler yrken blir
s.k. "McJobs”.

Med ovanstdende i dtanke kan det argumenteras for att det finns dubbla, i ménga
avseenden motsdgelsefulla végar till framgang. Ofta anvdnder samma foretag bada
tillvagagangssitten samtidigt - kombinationer av dem - for att tillfredsstélla behoven hos
olika kundsegment. Ett flygbolag anvédnder sig av en metod for kunder som flyger forsta
klass och en annan for ekonomi-passagerarna.

I var studie kommer vi att belysa ett fenomen — ”mikromakt” — som bor ses 1 ljuset av de
tvd synsdtten som beskrivits ovan. Mikromakt dr en begridnsad form av makt som kan
utovas av frontlinepersonal gentemot kunder. Fenomenet beskrivs ndrmare i kommande
delar av uppsatsen men vi definierar utdvandet som: “Att i sin yrkesroll utan objektivt
forsvarbara skdl bruka sina sanktionsmdjligheter gentemot kund.” Den inledande,
humoristiska prologen kan ségas beskriva ett fall av mikromaktsutdvande. Den illustrerar
dessutom det faktum att mikromakt, som forvisso dr av pseudovetenskaplig karaktér, ar
av en natur som de flesta ménniskor kan associera till upplevda situationer.

I denna studie ses utdvande av mikromakt som negativt for hur kunder upplever ett
foretags service. Séledes bor det ligga i ett fOretags intresse att forséka minimera
utdvandet av mikromakt bland sin personal.

Syftet med denna uppsats &r trefalt: Vi kommer att pdvisa hur frontlinepersonal i
observerade serviceyrken utovar mikromakt. Vidare kommer vi att redovisa hur deras
agerande kan forklaras, bdde utifran hur de sjdlva motiverar sitt handlande, men ocksad
genom observation, vilka egenskaper hos utévarna som verkar vara avgorande fér om



och hur mikromakt utovas. Genom att gora detta avser vi slutligen att kunna pavisa vilka
effekter pa mikromaktsutovandet man kan forvinta sig om ett tjdnsteféretag organiseras i
enlighet med Carlzons respektive Ritzers modeller.

Anledningen till att vi valt att skriva en uppsats med det pseudovetenskapliga begreppet
mikromakt i1 fokus dr att vi tror att vi pd detta sdtt kan bidra till den 1 begrinsade
forskning som idag finns pad omradet. Avsikten &dr att forsoka ta reda pd hur
dmnesomradet management control kan utvecklas och ta lirdom av en foreteelse som vi
ser existerar i praktiken.

1.2 Disposition

Uppsatsen inleds med en kort beskrivning av det fenomen som vi kommer att studera. I
inledningen viljer vi ocksa att klarldgga vilka definitioner som anvédnds. Denna foljs av
en redogorelse for de teorier som anvinds vid analysen av det empiriska materialet; en
teoretisk referensram. I ett metodavsnitt finns motiveringen till val av metod och foretag,
samt en utforlig beskrivning av tillvigagangssittet. Empiriska data och observationer
redogors for 1 direfter foljande avsnitt. Darpa foljer en analys av de observationer vi gjort,
samt forsok att forklara dessa. Avslutningsvis dras slutsatser av den gjorda studien, som
foljs av ett avsnitt 1 vilket reflektioner 6ver resultaten sker.

1.3 Definitioner

Tjdnster har traditionellt setts som vésensskilda fran varor eftersom de dr “immateriella
och snarast en serie aktiviteter”, de kan ”inte lagras” och de anses “svarare att
standardisera”. De ”produceras delvis tillsammans med kunden som ocksa delvis
konsumerar tjdnsterna under produktionsprocessen; produktion, leverans, marknadsforing
etc — de traditionella funktionerna 1 ett foretag — utféres delvis samtidigt och av delvis
samma personer”.” Asikter har dock framforts som gor géllande att dessa drag dven gér
att finna hos varor, samtidigt som det finns tjdnster som inte stimmer in pad ovanndmnda
beskrivning; att skillnaden mellan olika typer av tjinster kan vara lika stor som den
mellan varor och tjinster.” Vad som kan sdgas 4r att “minskliga relationer intar en
sarstillning” i tjansteproduktion.’

Gronroos menar att den centrala kirnan i ett tjéinsteerbjudande 1 sig &r immateriell. Den ér
abstrakt, inte pataglig, och gér inte att se eller ta pa. Det dr dirfor svart att konkretisera en
tjdnst. En tjénst dr inte ett ting, utan just en aktivitet eller en process. En tjénst dr inte —
den blir5 till 1 en produktionsprocess. Nir denna process dr slut upphdr tjénsten att
existera.

Service dr 1 det svenska spriket ndrmast synonymt med tjinster. I engelskan motsvaras
begreppen av ett enda: services. I denna uppsats behandlar vi dem som synonyma, men
anvinder dem vixelvis beroende pa vilket som sprakligt faller sig mest naturligt.®

2 Gronroos (1992), sid. 27-36.

* Wyckham et al (1975), sid. 59-67.
* Gummesson (1993), sid. 3.

3 Grénroos (1996), sid. 48.

% Gummesson (1993), sid. 2.



Kvalitet har beskrivits som “ett ovanligt halt begrepp, létt att exemplifiera men nistan
omdjligt att definiera”.” Enligt International Organization for Standardization (ISO) #r
kvalitet “alla sammantagna egenskaper hos ett objekt eller en foreteelse som ger dess
formaga att tillfredstilla uttalade och underforstidda behov”.® I fallet med tjénster blir
kvalitet starkt beroende av interaktionen mellan kund och personal. Kundens subjektiva
upplevelse av tjinsten 4r avgorande for tjanstekvaliteten.’

Begreppet mikromakt definieras i avsnittet ”Vad dr mikromakt” nedan.

7 Garvin (1988), sid. xi.

8 ISO 8402 (1994). Definitionens innehall:

* alla sammantagna egenskaper, anger en helhetssyn, dvs kunden koper inte en serie av
16sa komponenter som vérderas var for sig

« tillfredstdlla behov, anger en kundorienterad instillning

* uttalade och underforstidda, anger att kunden ibland kan, ibland inte kan artikulera sina behov.
? Gummesson (1993), sid. 9.



2. Teoretisk referensram

I denna del av uppsatsen kommer vi forst att utforska begreppet mikromakt. Déarefter
kommer vi att ndrmare beskriva de tva perspektiven utifran vilka mikromaktsutovande
kommer att analyseras. Vidare kommer vi att féra fram sddan teori som nyanserar
analysen, vilken tar sin utgdngspunkt i de tva perspektiven. Hir forsoker vi siledes pavisa
vilka implikationer teorin ger for de specifika syften vi har med uppsatsen.

2.1 Vad ar mikromakt?

For att klargora vad mikromakt dr behover vi forst definiera vad makt &r. "Makt ar ndgot
man har i forhéllande till andra. Att en person eller grupp dr i stdnd att paverka en
situation eller f4 ndgot att hinda som har betydelse for personens eller gruppens
intressen.” Makt kan saledes sdgas vara socialt betingat; nagot man besitter i forhallande
till andra manniskor. ' Hur omfattande makten &r i en given situation beror pa
mottagarens varseblivning av sdndarens egenskaper, resurser och trovirdighet. Det finns
manga kéllor till makt (maktbaser). Exempelvis kan ndmnas: Position eller relation till
andra i maktposition; mojlighet att utfora sanktioner eller ge beloningar; kunskaps- eller
informationsovertag och personlig karisma/pondus. "’

Begreppet mikromakt &r ndra sammanldnkat med socialpsykologiska foreteelser varfor
det ar naturligt att gé till grundldggande socialpsykologisk litteratur for att finna mdjliga
forklaringar. Socialpsykologi kombinerar, som bendmningen antyder, sociologi och
psykologi till en vetenskap. Denna kan i korthet sdgas utgd ifran den enskilda ménniskans
agerande och motiv till agerande i interaktioner med andra ménniskor. "

Mikromakt ér langtifran ett vedertaget begrepp och sdledes foreligger vissa svérigheter
nér det ska definieras. Asplund menar att det i alla relationer mellan personer ligger en
latent maktdimension. Makt och maktforeteelser syftar pa ménga olika foreteelser, men
den makt som Asplund hér avser dr en typ av mikroform; mellan ménniskor i vardaglig
interaktion. ”’Sa snart nagon forfogar over effektiva sanktionsmaojligheter och sétter dem 1

verket foreligger makt och maktutovning”. Denna form av makt bendmns “mikromakt”."

Foucault skriver om mikrofysik eller mikromakt vilket han anser vara en social form av
maktutévande, riktad mot ménniskor i konkreta vardagliga situationer.'* Aven Sunesson
snuddar vid begreppet nir han i forordet till Foucaults “Overvakning och Straff’
diskuterar makt och maktutovande:

Vi kan ocksd tinka oss immateriella regleringar /.../ som inte bygger pa makt
genom “samtycke”, “legitimitet” eller “auktoritet” utan pa formdgan att
inringa handlingsfilt genom definitioner och anvisningar. Den makt det hdr

' French & Raven (1958), sid 42.

" Raven & Kruglanski (1975), sid. 38-39.
12 Angeléw & Jonsson (2000), sid. 9.

13 Asplund (1987), sid. 23.

" Foucault (2001), sid. 12.



gdller dr makt /.../ som inte existerar annat dn ndr den utévas, och inte kan
ses som den hdrskande klassens privilegium /.../ Den hdr formen av makt
moter medborgarna pd betydligt fler punkter dn de vedertagna tydliga
maktutévningspunkter som finns i staten och samhdllet. A andra sidan dr
dessa mikro-maktsituationer inte av en allt-eller-intet-karaktir."

Asplund, Foucault och Sunesson har tagit oss en bit pd vigen, men definitionen é&r
fortfarande relativt abstrakt. For att ge en snédvare, och for denna uppsats syfte mer
tillamplig, definition pd mikromakt méste vi réra oss en bit bort frén de vetenskapliga och
publicerade forfattarna. Den definition av mikromakt som vi i denna uppsats kommer att
beskriva dr mer konkret men samtidigt mindre vetenskaplig. 1 vardagligt tal é&r
mikromaktsutdvande ndgot du kan rika ut for ndr du kommer 1 kontakt med en person
som i en given kontext har makt over dig (genom en eller flera av de maktbaser som
beskrivits ovan). Under hostterminen 2005 fick studenterna pd Berghs School of
Communication under en kurs i uppdrag att skapa en s.k. blogg'®, i vilken man kunde
diskutera foreteelser av pseudovetenskaplig karaktir. En av studenterna, Johan
Fredrikzon, beskrev i bloggen fenomenet mikromakt sa hér:

P-lisan, dorrvakten, spdrrvakten, postkassorskan. Alla dessa smd mdnniskor i
din vardag vars yrken du i bdsta fall respekterar som plétsligt befinner sig i
en position ddr de bestdmmer fullstindigt 6ver ditt liv. Dessa smd mdnniskor
som trampats pd och skrattats dt i generationer. De vill ge igen. Och de
passar pad ndr du dr trott och stressad. Det kallas MIKROMAKT.

Du vet att du dr utsatt for mikromakt ndr en person i din ndrhet anvdnder sin
enda hallhake pa dig med intentionen att gora ditt liv svdrare, utan att
personen sjdlv har ndagot att vinna pa det. Denna person har ofta ldgre socio-
ekonomisk status dn sina offer och beteendet kan ha sin forklaring i ett slags
inbillad upprittelse for historiska oférrdtter. Den typiske MM-utévaren har
ett monotont serviceyrke som han (for det dr ofta en han) vantrivs i. Det finns
vanligtvis en misslyckad karridr i bakgrunden och spruckna drommar, vilket
skapat lag sjilvkdnsla. Problemet dr att MM-utovaren utgar ifran att du hyser
samma ldga respekt for hans yrke och identitet som han sjdlv och sa att sdga
forekommer din eventuella aversion genom att forsvdra for alternativt genera
dig. Det hdr dr givetvis en pseudo-vetenskaplig och grovt spekulativ
forklaringsmodell, men visst kdnns den rimlig?

Det dr knappast en konventionell approach att ta hjélp av en blogg i en vetenskaplig
uppsats, men da fenomenet vi r ute efter att undersoka overhuvudtaget inte ar kartlagt
kdnns det rimligt att illustrera med ett exempel som kan sédgas representera innebdrden av
begreppet for dem som dr bekanta med det.

Den definition av mikromakt som vi kommer att anvdnda oss av i denna uppsats gar ifran
de situationer i vilken en person i sin yrkesroll forfogar 6ver sanktionsmdjligheter mot de
personer (kunder) hon eller han kommer i kontakt med i sin yrkesroll (jamfor Asplund

1> Sunesson i Foucault (2001), sid. xiv-xv.
1 Forkortning av webblogg - en dagbok p4 nitet.



ovan). I likhet med texten fran Berghs School of Communication koncentrerar vi oss pa
de fall didr sanktionsmdjligheterna brukas utan objektivt fOrsvarbara skil. Objektivt
forsvarbara skél dr t.ex. att det finns regler som begrinsar handlingsutrymmet (en
dorrvakt far inte sldppa in minderédriga pd en nattklubb) eller att det finns sékerhetsskal
bakom handlandet (samma dorrvakt skall inte sldppa in fler ménniskor &n vad
brandforeskrifterna for lokalen tilldter). Daremot utgar vi 1 vér definition inte fran att
forklaringen till personernas beteende star att finna i missndje med den egna situationen
eller lag sjdlvkénsla. Motiven bakom mikromaktsutévande lamnar vi én s& ldnge 6ppna.
Att utdva mikromakt innebar enligt var definition:

Att i sin yrkesroll utan objektivt forsvarbara skdl bruka sina sanktionsmojligheter
gentemot kund.

2.2 De tva perspektiven

Nedan beskrivs tva grundldggande perspektiv - varderingar och metoder som anger olika
sétt att driva en verksamhet. Det ena forordar individ-baserad service och priglas av
empowerment, medan det andra star for standardisering och effektivitetsorientering. Vi
later dem representeras av Jan Carlzons “Riv pyramiderna” respektive George
Ritzers "The McDonaldization Thesis”.

2.2.1 Riv Pyramiderna

Jan Carlzon skriver i1 inledningen av sin bok “Riv pyramiderna”: ”En ménniska som inte
har information kan inte ta ansvar. En minniska som har information kan inte undga att ta
ansvar.” Han syftar pa frontlinepersonalen och den roll han vill att de ska ha i SAS
organisation. Carlzon skriver om “sanningens Ogonblick” (vilket for ovrigt dr bokens
engelska titel: "Moments of Truth”) och asyftar de korta 6gonblick som personalen har
direkt kontakt med kunden. Han menar att det 4r under dessa stunder som det avgdrs
huruvida kunderna blir ndjda med den service som hela foretaget ger dem. ”SAS dr
kontakten mellan en enskild kund och en enskild SAS-anstilld ute i fronten. /.../ Forra
aret hade SAS tio miljoner kunder. I genomsnitt hade var och en kontakt med fem SAS-
anstillda och denna kontakt varade i genomsnitt 15 sekunder per gang. /.../ Ska vi da
verkligen fa en service som &r avpassad efter kundens behov sd maste man ldgga ansvaret
for analys, idé och beslut ute hos den som ¢ SAS i dessa 15 sekunder.”"’

Carlzon menar att det gamla” systemet med hierarkiskt uppbyggda organisationer och
vertikala beslutsvidgar spelade ut sin roll successivt i takt med att skillnaden mellan
toppen och botten av samhéllet minskade. P4 den tiden nér eliten var de enda som satt pa
all nodvindig kunskap var vertikal organisation det enda alternativet. '® Nu nir
kunskapsnivan har utjamnats resulterar detta fordldrade sitt att organisera foretag i
besvikelse, i stress, ineffektivitet och brist pa motivation. Den Nya Minniskan accepterar
inte att okritiskt genomfora atgérder som ndgon annan har beslutat om.”"”

7 Carlzon (1985), sid. 64-65.
'8 Carlzon (1985), sid. 18-19.
1 Carlzon (1985), sid. 20.



Vad Carlzon foresprakar dr en 6kad grad av marknadsorientering. Négot som dr mojligt
bara om de minniskor som har kontakterna med kunderna har befogenheter och
motivation att ge dem den service de ef‘[erfré’lng,lr.20 Carlzons tillvigagangssétt innebir ett
tydligt stéllningstagande 1 fraga om standardisering. Vi har inte rad att lamna missndjda
kunder i processen. Darfor har vi inte rad att arbeta med instruktioner och regler. Ingen
instruktion kan ticka femtio miljoner hindelser. Det finns kanske fyrtio miljoner ganska
likartade normalfall, och dem kan man skriva instruktioner om — men det &r de dvriga tio
miljonerna som &r avgdrande. Det dr dér vi kan visa var kvalitet, och di fungerar inga
instruktioner!”!

Enligt Carlzon var en viktig framgingsfaktor en Okad kédnsla av delaktighet bland
personalen. “Kulturférandringen uppfattades mycket tydligt, framforallt av dem som
jobbade i framsta serviceledet — deras insats fick nu ett helt annat berdttigande! Vi lit
ocksa all frontpersonal ga igenom sirskilda servicekurser. Det var inte 1 och for sig
innehallet i kurserna som var det vdsentliga. Det viktiga var att foretaget satsade tid och
resurser pd ménniskorna ute i serviceverksamheten. De hade tidigare aldrig fétt en sddan
uppmirksamhet och uppskattning. Nu stod de plotsligt i centrum!”** Man bér i detta
sammanhang dock komma ihag att dven nir Carlzon skrev ”Riv Pyramiderna” fanns det
personer som ansdg att mycket av det som skrevs och pratades om, vad giller individens
utdkade ansvar, aldrig fungerade eller ens provades i praktiken.”

2.2.2 McDonaldisering

George Ritzer skriver 1 sin bok, "The McDonaldization Thesis”, att pionjdren och &dnnu
dominanta aktéren inom snabbmat — restaurangkedjan McDonald’s — dr det nutida idealet
inom rationaliseringsprocesser. Ritzer tror pd en fortsédttning och troligtvis ocksd en
acceleration vad giller den rationalisering han kallar ”the McDonaldization process”.
Denna process innebédr okad effektivitet, forutsdgbarhet, berdkningsbarhet och kontroll
genom att manniskor ersétts med teknologi. Detta kommer otvivelaktigt att medfora stor
positiv utveckling, men innebdr ocksé en stort matt av irrationalitet, sérskilt eftersom det
innebdr “avhumanisering” och skapande av homogenitet. Denna irrationalitetens

rationalitet 4r hjértat av “The McDonaldization Thesis”.**

Det finns ingen konspiratorisk bakgrund till allt detta. Ingen sitter och planerar nista steg
av McDonaldisering. Snarare &r det sa att ett antal individer, grupper och organisationer,
oberoende av varandra, har insett att de profiterar pa utvidgning och export av
McDonaldisering. 1 strdvandet att tillgodose sina intressen for dessa grupper
McDonaldisering framat.”

Eftersom McDonaldisering har blivit en del av ett storre vardesystem kommer potentiella
anstéllda att redan ha “internaliserat” manga av de forvintningar som kommer att finnas

2% Carlzon (1985), sid. 22-23.
2! Carlzon (1985), sid. 67.

22 Carlzon (1985) sid. 53.

3 Persson (2003), sid 36.

2 Ritzer (1998), sid. 5.
 Ritzer (1998), sid. 6.



pa dem, innan de tar ett s.k. "McJob”. De vet vad de forvéntas gora och, framforallt, de
tror pa idén. Resultatet blir att behovet av styrning frdn chefens sida blir relativt litet.
Viktigast av allt &r att ett McDonaldiserat system bygger in styrning i olika typer av icke-
minskliga teknologier. Det dr dessa teknologier — och inte chefer — som styr de anstillda.
Hir ingar sddana teknologier som dryckmaskinerna som héller upp en exakt méngd och
korgar som automatiskt lyft ur fritsen nér krispigheten ar den rétta.*®

McDonaldiseringsprocessen leder till att allt fler s.k. McJobs skapas. Inom servicesektorn
skapas médnga jobb som kriver fi eller inga firdigheter. Aven sidana jobb som redan
existerar blir alltmer McDonaldiserade. McJobs karakteriseras av McDonaldiseringens
fem dimensioner:

1. Jobben innebér ofta en rad lattutforda moment. Tyngdpunkten ligger pa att utfora
varje moment sé effektivt som mojligt.

2. Tiden det tar att utfora en uppgift ar noggrant berdknad. Utifrdn den anstélldes
perspektiv dr mingden tid uppgiften tar att utfora dr kopplad till kvaliteten pa
utforandet av uppgiften (l&ng tid = simre kvalitet). Uppgiften dr sd standardiserad
att den inte skapar ndgon mening for den person som utfor den.

3. Arbetet dr forutsdgbart. De anstillda sdger 1 princip samma saker timme ut och
timme in, dag efter dag.

4. Flera icke-minskliga typer av teknologi anvidnds for att styra de anstéllda och
reducera dem till att utféra robotlika handlingar.

5. De rationaliserade Mclobs leder till flera irrationaliteter, speciellt avhumanisering
av arbetena. Resultatet av detta blir hég personalomsittning.”’

McDonaldiserade jobb dr rutinbaserade i termer av vad ménniskor gor pé sina jobb. Det
som dr speciellt med McJobs dr ocksa att manga av dem medfor interaktion och
kommunikation med kunder, vilket medfor att vad de anstéllda sidger ocksa blir hogst
rutinbaserat. Uttryckt lite annorlunda — de McDonaldiserade jobben blir standardiserade;
de dr karakteriserade av bdde rutinbaserade handlingar och forutbestimd interaktion.
Detta ar ytterligare ett led i1 att ta bort fardigheter i arbetet. Det finns inte bara
instruktioner for hur man ska hantera generella situationer utan dven handlingsplaner for
ovintade situationer. Kraven pa verbala och interaktiva fardigheter tas ddrmed bort, for
att istéllet byggas in i manualer. Ddrmed har de anstéllda berdvats friheten att gora rétt
saker och sedermera dven att sdga ritt saker.”®

2.3 Ovrig teori

Idag finns inga teorier tillgdngliga for att besvara fragan om varfor vissa anstéllda viljer
att utdva mikromakt — det &r hér var undersokning dmnar fylla ett syfte. Befintliga teorier
kan dnda ldra oss nagot om hur anstillda bor styras, behandlas och uppmuntras for att
uppnd hog kvalitet i sin tjansteutovning. Det &dr delvis dessa teorier vi har som
utgangspunkt. Att minimera utdvning av mikromakt kommer vi att jimstidlla med en
strdvan att uppna hog servicekvalitet, och det méste ddrmed ligga i foretagens intresse att
undvika utdvande av mikromakt. Vi borjar dirfor med att redogdra for teori som

26 Ritzer (1998), sid. 7.
27 Ritzer (1998), sid. 60.
¥ Ritzer (1998), sid 63-64.
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behandlar servicekvalitet och dess determinanter. Dérefter tittar vi ndrmare péd tva
tendenser inom organisering av tjansteforetag: Standardisering och individualisering,
vilka har tydliga kopplingar till Ritzers respektive Carlzons perspektiv. Vi kommer i detta
avsitt dven att redogora for teori som forklarar vilka effekter pa servicekvalitet som kan
forvintas av respektive tendens. Slutligen kommer vi att beskriva teorier om hur andra
faktorer, frikopplade frdn diskussionen om standardisering och individualisering,
paverkar servicekvaliteten.

2.3.1 Servicekvalitet

I avsnittet “Definitioner” redogjordes for definitioner av service respektive kvalitet.
Eftersom vi i var studie har utgétt ifrdn att mikromaktsutovning innebér att
servicekvaliteten blir lidande &r det i detta skede nddvindigt att titta ndrmare pa vad som
faktiskt menas med servicekvalitet.

Servicekvalitet dr inte objektivt métbart utan alla beddmningar av servicekvalitet utfors
av kunden: ”De enda kriterier som ridknas i utvirderingen av servicekvalitet 4r de som
definieras av kunderna. Enbart kunder beddomer kvalitet; alla andra beddmningar ar 1
grund och botten irrelevanta. * Saledes spelar dven kundens egenskaper, tidigare
erfarenheter och sinnesstimning in i bedomningen av en tjinsts kvalitet.

Gummesson har identifierat foljande faktorer, som av kunder anvinds for att bedoma
kvaliteten av en tjanst (hela foljande lista &r ett citat):

Palitlighet: Att ni gor det ni lovat inklusive haller tider. De studier som gjorts
tyder pa att pélitlighet dr den viktigaste dimensionen och att den ar
direkt knuten till sjdlva karntjénsten.

Lyhérdhet: Att ni reagerar pd kundens behov och 6nskemadl. Det handlar inte
bara om att fraga och fa enkla och entydiga svar utan ocksa om att
observera, tolka, ha egna idéer, dra egna slutsatser och att testa.

Kompetens: Att personalen har de fardigheter och den kunskap som behdvs for
att utfora tjinsten. Frontlinepersonal har ofta en alltfér begridnsad
och mekanisk uppfattning om vad den verksamhet de foretrdder
stravar efter.

Tillgdnglighet: Att det skall vara litt att fa kontakt med leverantéren. Det handlar
om ldge, Oppettider, antal ingdende telefonlinjer etc./.../

Trevligt upptrddande: Att vara trevlig och véanlig ar en viktig kvalitetsdimension /.../. Dit
hor att man ldr sig hilsa pa kunden, se glad ut och — i mindre
lyckad efterapning frdn USA — att siga “Ha en bra dag!” som
avskedsord. /.../

Kommunikation: Att tala och skriva ett sprik som kunden fOrstar och att halla
kunden informerad. /.../
Trovdrdighet: Att ni ingjuter fortroende. Synliga bevis pa trovirdighet dterfinns i

upptrddandet men ocksa 1 utseende, klddsel, lokaler, blanketter,
m.m. Kunden kan ofta inte alls bedoma den tekniska

9 Zeithaml et al (1990), sid. 16.
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resultatkvaliteten och dérfor maste en trovérdig symbolik av denna

formedlas.

Trygghet: Att kunden kan lita pa att inte bli lurad eller utsatt for fara. Kunden
skall inte uppleva réidsla eller tvivel./.../

Rdittelse: Att ni stdller till ratta det som blivit fel och gor det snabbt och utan

besvir for kunden.*®

Kundens utvirdering av i princip samtliga ovanstdende kvalitetsdimensioner borde kunna
paverkas av mikromaktsutdvande. Sarskilt allvarligt ar det dock, forutsatt att Gummesson
har ritt 1 sin bedomning, om foretagets pélitlighet (vilket anses vara kédrnan 1
serviceerbjudandet) paverkas av mikromaktsutovning. Detta bor kunna intrdffa om en
kund verkligen kdnner sig utsatt for mikromakt, eftersom en anstilld anvint sig av
sanktionsmdjligheter utan objektivt forsvarbara skdl” enligt definitionen av mikromakt
som vi anvdnder oss av. Om en kund anser att sa &r fallet torde dennes bedomning av
personalens, och ddrmed foretagets, palitlighet paverkas starkt.

2.3.2 Standardisering och individualisering

Gustavsson identifierar tvd nutida tendenser inom organisering av serviceforetag:
individualisering och standardisering. Den forsta tendensen har uppstatt som en
nodvindig anpassning frén foretagens sida pi strémningar i samhillet, °' som
understryker individuell frihet och sjélvstindighet.*” Servicemétet maste organiseras efter
varje kunds individuella behov (’customization”) och serviceforetagen blir tvungna att
marknadsanpassa sig.*> P4 samma tema skriver Bitner om “den nya tidens kunder” (vér
oversittning): “Kunder gillar inte rigida regler — de vill ha tjdnster som passar deras

individuella behov, och de har svart att forsté nér regler inte kan brytas eller tinjas.”*

Den andra tendensen, standardisering, korresponderar vdl med Ritzers McDonaldisering
och har uppstatt som en foljd av andra samhillsstromningar &n de som leder till
individualisering, nimligen medborgarnas krav pa okad effektivitet och snabbhet. >’
Gustavsson foresprakar varken det ena eller det andra sittet att producera tjinster, utan
konstaterar helt enkelt att de tva tendenserna existerar och att de paverkar foretagens syn
pé service.

Flera studier har wundersokt vilka effekter en Okad standardisering och/eller
automatisering far pad servicekvaliteten. Vissa varnar serviceforetag fOr att gora
frontlinepersonalens arbete for enkelt, for smalt och for monotont eftersom det kan leda
till lagre upplevd kvalitet och i forlingningen simre resultat for foretaget.”® Andra menar
att 6kad standardisering och minskad “customization” (kundanpassning) ar oundvikligt;

3 Gummesson (1993), sid. 16-17.

3! Gustavsson (2000), sid. 170-171.

32 Brunsson (1998), sid. 225.

33 Pine (1999), sid. 13.

3 Bitner et al (2000), sid. 142.

3% Gustavsson (2000), sid. 172.

36 Schleisinger & Heskett (1991), sid. 71-81.
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vi kommer i forlangningen att fa “servicefabriker”. Utmaningen ligger snarare 1 att dnda
skapa intrycket av en varm och personlig service.”’

Andra menar att varken standardisering eller individualisering dr universellt béttre dn den
andra. Olika kundgrupper vérdesitter olika aspekter av ett serviceerbjudande. Somliga
grupper lockas av personlig service, medan effektivitet och palitlighet ar viktigare for
andra.”® Saledes bor tjansteforetag diversifiera sitt utbud for att passa alla de grupper man
vill ha som kunder.” Ytterligare forskare menar att de tva tendenserna existerar i symbios.
Dagens organisationer inforlivar aspekter av bdda tva. Produktanpassning till kundens
behov  okar arbetets komplexitet, medan krav pa effektiviseringar och
kostandsbesparingar uppmuntrar automatisering. De anstillda kan d& dgna sig &t de
komplexa uppgifterna, medan enklare uppgifter 16ses av automatiska system eller att
kunden utfor vissa delar av uppgiften sjilv pa exempelvis en hemsida.*’

Rimligen bor dock inte obegridnsad standardisering respektive individualisering vara
realistiska alternativ for sirskilt manga foretag. Om vi ser till de foretag som vi har
undersokt sd forefaller en hog grad av standardisering ganska naturligt i vissa av dem,
medan det 1 andra dr mer naturligt med ett hogre matt av individuell service. Ndgon som
ringer till ett taxibolag kan lika gédrna bestélla bilen via det automatiserade rostsvaret och
forvintar sig inte en hog grad av personlig service, medan en resendr vars bagage aldrig
anldnde till samma flygplats som denne sjélv skulle bli mycket férvdnad om han eller hon
konfronterades med en maskin som servicegivare 1 ankomstservice. Det kan
argumenteras for att standardisering och individualisering dr mdjligt i olika grader i olika
foretag, beroende pd hur komplext serviceerbjudandet dr. I forldangningen innebér detta
att Carlzons perspektiv kanske inte r realistisk att striva efter inom vissa foretag, medan
det inom andra vore otdnkbart att ha McDonaldisering som malséttning. Det kan séledes
vara si att de dtgdrder som behdvs for att minska utdvandet av mikromakt, t.ex. ett
paradigmskifte, inte &r realistiska alternativ for alla foretag.

Gummesson definierar tre paradigm som han anser anger olika sétt att driva en
serviceverksamhet:

e JVerkstadsparadigmet. ”Varor och produktion stir i centrum” och ’paradigmet ar
kostnads- och kapitalorienterat”. Paradigmet bygger pa Taylorism och ’scientific
management”41 .

e Det byrdkratiska paradigmet. Sarskilt vanligt 1 den offentliga sektorn, men
aterfinns dven 1 den privata. “Regelverk och ritualer blir ofta viktigare &n

resultatet” och ”man stravar efter kostandskontroll snarare dn kvalitet™.

37 Schmenner (1986), sid. 21.

3 Zeithaml & Gilly (1987), sid. 49-68.

%% Dabholkar (1994), sid. 241-242.

0 Erenkel et al, (1998), sid 17.

I Arbete organiserat enligt “scientific management” gir ut pa att optimera det sitt enskilda arbetsuppgifter
utfors. Genom traning och applicering av vetenskapliga metoder ska personalen kunna utfora
arbetsuppgifterna pa ett sé effektivt sitt som mojligt.
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o Serviceparadigmet. “Enligt serviceparadigmet dr kunden en tillgdng som skall

vardas” och det dr ”I6nsamt att halla kunden n6jd och positiv”.42

De tre paradigmen dr inte dmsesidigt uteslutande, utan element av samtliga maste ingd i
en serviceorganisation. Gummesson menar dock att serviceparadigmet alltid méste vara
styrande i tjansteproduktionen, men att ”det maste fa lana vissa lirdomar fran de ovriga
paradigmen”, vilket illustreras i nedanstiende figur.*

Figur 1: Gummessons tre paradigm (Gummesson, 1993, sid. 15)
DET
BYRAKRATISKA

PARADIGMET
WERKESTADS-

FARADIGMET

SERYICERPARADIGMET

Gummessons stédllningstagande ar tydligt; nyckeln till framging ligger i en hog kvalitet,
vilken i sin tur uppnas genom lyhdrdhet och forstaelse for kundens behov.* Jimfér man
med de perspektiv som vi utgar ifrdn 1 denna uppsats motsvarar Carlzons nérmast
serviceparadigmet sdsom Gummesson beskriver det (d.v.s. med sma inslag av de dvriga
tvd paradigmen). Ritzers perspektiv motsvaras bdst av verkstadsparadigmet och leder
saledes enligt Gummesson till att servicekvaliteten blir lagre &n med Carlzons approach.

Stimmer dé& detta? Nej, inte nddvandigtvis. Standardisering medfor t.ex. forutsdgbarhet
for kunden, vilket kan upplevas som hog kvalitet. Rimligen bor kunden virdesitta olika
dimensioner vid olika serviceinkdp. Ndgon som ringer efter en taxi kommer troligtvis
forst och framst bryr sig om pdlitlighet, tillgdnglighet och mojligen (om det blir aktuellt)
rdttelse, medan ndgon som &r resendr ombord pd ett flygplan kanske framst vardesatter
lyhordhet, trevligt upptrdidande och trygghet. Det ér, p.g.a. serviceerbjudandens
méngskiftande natur svért att ge generella riktlinjer for vilka typer av tjénster som ldmpar
sig for individualisering respektive standardisering. Dock forefaller det som om tjénster
av kort varaktighet och med ett begrdnsat antal mdjliga handlingsalternativ for kunden ar
mer naturliga kandidater for standardisering dn tjanster med lang varaktighet och ett stort
antal mojliga scenarion.

I en studie genomford av Kinnie et al belyses ocksa problematiken kring balansgangen
mellan att skapa en stimulerande arbetsplats samtidigt som arbetet dr rutinbaserat.
Forfattarna menar att standardisering stér i kontrast till de hoga krav pd kundservice och
kundndjdhet som stills pad organisationen for att den ska vara framgangsrik. Foretagen

2 Gummesson (1993), sid. 12-13.
* Gummesson (1993), sid. 15.
* Gummesson (1991), sid. 21-47.
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maste utveckla strategier som kombinerar bade engagemang och kontroll. En
kombination av tekniska och processuella kontroller samt 6vervakningssystem foreslas,
samtidigt som man skapar en milj6 dér stort engagemang hos personalen premieras.* I
ovanstdende studie menar forfattarna saledes att engagemang hos frontlinepersonalen dr
avgorande for att kunna ge bra service trots en hog grad av standardisering. Eftersom vi
utgar ifran att utdvandet av mikromakt &r detsamma som dalig service, bor sdledes en hog
grad av engagemang minska utdvandet av mikromakt bland personalen.

2.3.3 Om nojdhet, information och handlingsfrihet

Resultatet av en studie av Frenkel et al visar att de anstillda kidnde sig nojda pa jobbet
som en foljd av att de kénde trygghet pd arbetsplatsen i kombination med att de var ndjda
med sina kollegor. De anstédllda var visserligen ambivalenta i sina svar, men var
emellertid villiga att ligga ner mer tid pa att 16sa en kunds specifika behov ju hogre deras
nivé av ndjdhet var.*® Siledes borde man kunna vinta sig att en anstilld som ir njd med
sitt jobb och sina arbetsforhdllanden ocksd skulle vara mindre bendgen att utdva
mikromakt.

Sternhufvud framfor teorier om hur kvalitet i tjansteforetag uppnds och bibehalls. Han
betonar vikten av att skapa ett Oppet informationsklimat. Det kan gilla information av
savil lagre dignitet som visioner av stor betydelse, for att man som medarbetare ska
kunna gora en béttre arbetsinsats. Dartill bidrar en mer frikostig informationspolicy till
medarbetarnas allménna kénsla av delaktighet och vélbefinnande, vilket i forlingningen
ocksa leder till bittre arbetsprestationer. Styrkan 1 tjdnsteforetag ér till stor del en direkt
funktion av hur pass vil foretaget lyckas informera och motivera medarbetarna.”’ Om de
anstillda indikerar att informationsfloden, eller brist pa sddana, begrénsar deras mojlighet
att medverka till att hog kvalitet i tjansteproduktionen uppnds, finns det foljaktligen
anledning att tro att detta har paverkan pa mikromaktsutdvandet.

Nagot som enligt Sternhufvud &r mycket viktigt ar att skapa nodvindigt
handlingsutrymme for de anstéllda. Varje medarbetare maste kénna att han eller hon har
ett tillrdckligt handlingsutrymme att ta egna initiativ for att konstruktivt kunna bidra till
foretagets kvalitetsutveckling. 1 en “repressiv’ foretagskultur blir medlemmarna
overdrivet forsiktiga. Rédslan for att bli foremal for vedergéllning leder till passivitet och
forsiktighet. Inneborden i1 ordet kvalitetsutveckling antyder att den forutsitter initiativ och
experiment, och sédana &r alltid forknippade med risken att misslyckas. En kultur som
bestraffar konstruktiva misslyckanden bestraffar sdledes initiativ och experiment —
fundamenten for all form av kvalitetsutveckling.*® Att skapa handlingsutrymme for de
anstéllda tycks alltsd vara nodvéndigt for att nya initiativ ska kunna tas och for att en
kvalitetsutveckling skall kunna folja. For vart syfte dr det intressant att se huruvida
utdvandet av mikromakt begransas genom att de anstéllda far stérre handlingsfrihet, eller
om den kvalitetsutveckling denna frihet anses frdmja gar hand 1 hand med ett Okat
mikromaktsutovande. Leder mer frihet till mer eller mindre mikromaktsutévande?

* Kinnie et al (2000), sid. 8.

“ Frenkel et al (1998), sid. 14.
7 Sternhufvud, (1998), sid. 104.
* Sternhufvud (1998), sid. 106.
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En relaterad fraga ar huruvida ett utokat ansvar leder till mer eller mindre
mikromaktsutévning. En metod for foretag att bli mer kundfokuserade och receptiva for
marknadsfordndringar dr s.k. processorientering. I en processorienterad organisation
kommer momenten i tjinsteskapandet att komprimeras.*’ Detta innebir bl.a. att de
anstédllda fattar egna beslut istdllet for att g& hogre upp 1 hierarkin for besked.
Beslutsfattandet blir nu en del av de anstélldas arbete, och de Gvertar dirmed vissa av
chefernas tidigare arbetsuppgifter.”® Vi kan se en likhet i dessa teorier med vad Carlzon
skriver 1 ”Riv Pyramiderna”: Att hidvda att en viss uppgift inte ligger under sitt eget
ansvarsomrade i1 syfte att slippa ansvar kommer inte lingre att fungera. Istéllet leder
processynsdttet till att allt som &r nddvéindigt for att fi processen att tillfredsstdlla
kunderna utgdér de anstélldas uppgifter. Ett utdkat ansvar leder, enligt Carlzon, till att
kvaliteten pa servicen forbittras. I forlangningen torde detta innebdra att personer brukar
mindre mikromakt om de ges mer ansvar.

* Rentzhog (1998), sid 136.
% Hammer & Champy (1993), sid. 60.
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3. Metod
3.1 En kvalitativ fallstudie

Mot bakgrund av resonemanget presenterat av Yin, har vi valt att genomfora en kvalitativ
fallstudie. En sddan studie dr relevant ndr undersdokningen syftar till att besvara fragorna
kring hur och varfor ett visst samtida fenomen forekommer, som kréver liten formaga att
kontrollera det undersokta beteendet.”’

En fallstudie ska pdvisa tydliga bevis — helst pa ett sd sitt att ldsaren kan gora en
oberoende bedomning av analysen. Detta innebér givetvis inte att bevis ska framstéllas pa
ett partiskt sétt (t.ex. genom att bara presentera sddana resultat som stirker undersokarens
slutsatser), utan att bevisen ska presenteras oavsett om det stirker eller undergriaver
slutsatsen.>

Ett kvalitativt angreppssétt har som frimsta syfte att forklara innebdrden av en viss
foreteelse. Fokus ligger pa sjdlva innebdrden av foreteelsen och pa sé vis kan man dra
erfarenheter av den. Den kvalitativa metoden &r foljaktligen induktiv till sin natur genom
att den utvecklar abstraktioner, begrepp, hypoteser och teorier snarare dn att prova
existerande teorier.”

Med denna kvalitativa studie som grund har vi valt att tillféra vissa kvantitativa inslag,
for att kunna utrona vilka faktorer som paverkar utovandet av mikromakt. Att tva
metoder kombineras anser inte vi utgdra ett hinder — snarare tvirtom. Eftersom det inte
finns nagot principiellt konkurrensforhallande mellan metoderna kan det med sina olika
for- och nackdelar komplettera varandra. Vi utnyttjar ”den styrka som ligger i den
kvalitativa metoden (att den ligger sa ndra vardagen) och den kvantitativa metodens
analytiska egenskaper.”>* De kvantitativa inslagen kommer att presenteras senare i
uppsatsen.

3.2 Val av foretag

De foretag som vi har valt att kontakta har en gemensam profil pa sa sétt att arbetet gar ut
pa att leverera en tjinst. Pa vilket sitt detta gors kan skilja visentligt, men en gemensam
ndmnare dr att det alltid kommer att finnas en personlig kontakt med kunden under delar
eller hela fasen av leveransen av tjdnsten. De valda foretagen/avdelningarna ar:

Taxibolag, chaufforer

Public Service foretag, personal pa kundtjanst
Storre livsmedelsbutik, personal i manuell disk
Taxibolag, vixeloperatorer

1 'Yin (2003), sid. 5.

32 Yin (2003), sid. 164.

33 Merriam (1994), sid. 33.

* Holme & Solvang (1997), sid. 85.
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¢ Bemanningsforetag i flygbranschen, check-in- och kabinpersonal samt personal 1
ankomstservice.

Tillgdnglighet har varit avgorande 1 valet av foretag; dels den geografiska tillgéngligheten,
d.v.s. foretagens placering, dels personalens tillganglighet. Det forstndmnda var viktigt
for oss av praktiska skél. Eftersom vi valt att genomfGra intervjuer pé fem olika foretag,
beslutade vi oss tidigt for att vilja foretag 1 Stockholmsregionen. Det sistndmnda var
viktigt for att det antal personer vi gjort ansprak pa att intervjua — sex personer pa varje
foretag - skulle kunna uppfyllas.

Valen av foretag har dessutom styrts av att vi har velat ha spridning med avseende pé den
typ av tjénster som foretagen erbjuder. Spridningen géller bdde den typ av branscher i
vilka foretagen verkar och vilka arbetsuppgifter som utférs. Dessutom var ambitionen att
undersoka foretag (och funktioner inom dessa) inom vilka man kan observera foreteelser
av relevans for manga andra foretag. Att pavisa hur dorrvakter eller parkeringsvakter
anvinder sin mikromakt kanske inte sdger s4 mycket om hur personal i de flesta andra
foretag anvédnder sin, men pratar man med personer pd en kundtjinstavdelning pa ett
foretag torde fynden vara av betydelse dven for manga andra foretag med en sadan
avdelning.

Ytterligare en avgorande del av valet av foretag har varit kopplad till de enskilda
medarbetarnas mojlighet att pdverka den utforda servicens kvalitet. Vi har, 1 enlighet med
var definition av mikromakt, fokuserat pa situationer i vilka de intervjuade har faktiska
mdjligheter att utfora sanktioner mot kunden. Ett exempel dr den person som stir pa
Arlanda och checkar in flygresendrer. Da en resendr ar forsenad, och det dr ovisst
huruvida resendren kommer att hinna med sitt plan eller inte, uppstar inte sdllan en
situation dir den anstdllde har mdjlighet att ta ett avgdrande beslut. Antingen ledsagas
resendren skyndsamt till gaten (dér personalen forst konsulteras om tiden ricker), eller s&
meddelas resendren att han eller hon har missat sitt plan. Likasa tar en person pa samma
position ofta beslut om vem som skall betala en avgift for bagage som viger dver den
stipulerade maxvikten. I situationerna beskrivna ovan har medarbetaren onekligen stor
mdjlighet att paverka utfallet for kunden.

3.3 Intervjuprocessen

3.3.1 Grad av standardisering

Intervjuer kan, per definition, vara standardiserade och strukturerade eller motsatsvis,
ostandardiserade och ostrukturerade. En standardiserad intervju har karaktiren av i
forvidg uppstdllda fragor med nagorlunda fasta svarsalternativ. En ostandardiserad
intervju ér istdllet mindre definierad och syftar till att fa intervjupersonen att presentera
sina varderingar. Intervjupersonen — den som blir intervjuad - skall i detta fall stimuleras
att utveckla sina egna funderingar och aktivt reflektera dver sina asikter.>

> Angelow & Jonsson (2000), sid. 78.
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Vi har valt att genomfora intervjuer av semistandardiserad karaktir. Detta innebdr att vi
kombinerat de béada teknikerna beskrivna ovan, vilket dr vanligt vid kvalitativt
orienterade forskningsintervjuer.” I praktiken har detta inneburit att vi utgtt frin den
fragemall — se Appendix 1 — som vi har baserat intervjuerna pd. Under intervjuernas gang
har vi sedan foljt upp frdgorna genom att be intervjupersonerna att exemplifiera och
forklara varfor man agerar pd vissa sitt. Svaren har till foljd av detta utvecklas till att
presentera en béttre helhetsbild som forklaring till specifika beteenden.

Vi har lagt ner stor moda pa att skapa semantiskt klara intervjufrdgor. Detta innebér att vi
har forsokt formulera dem precist for att minimera risken att de intervjuade tolkar
fragorna pa olika sétt. "Ménniskor har en tendens att hellre halla med om ett pastaende én
att ta avstand fran det”; fragor kan vara stdllda som pastdenden — varpéd den tillfragade
ofta haller med. Stills frdgan istdllet pa ett mer neutralt sitt: "Har NN for stor makt?”,
blir inte medhallet lika stort.”’ Intervjupersonerna bér saledes inte styras eller lockas att
svara pa ett visst sidtt, men likvdl ar syftet att deras vidrderingar och &sikter ska
ventileras.”®

En intervjuprocess som den vi beskrivit ovan, och som vi nyttjat oss av, kriver att
intervjuaren bygger upp ett fortroende hos intervjupersonen. Genom att genomfora
intervjuerna helt avskilt fran annan personal och genom att garantera att intervjusvaren
kommer att behandlas konfidentiellt (inga citat kopplas till person) anser vi oss ha haft
framgang i att bygga upp ett fortroende. Yin pekar pa tillfallen nér det ar viktigt att skapa
anonymitet; det frimsta dr nir den undersokta foreteelsen dr kontroversiell. °° Var
undersokning kan 1 hogsta grad sidgas utreda orsaken till omstridda beteenden.

3.3.2 Kontakt och villkor

Initialt har kontakt tagits med foretagen pd lednings- eller funktionschefsniva. Uppsatsens
syfte och det tilltinkta forfaringssattet (kvalitativ studie med timmeslénga intervjuer) har
presenterats. Eftersom resultatet av studien potentiellt skulle kunna ge en negativ bild av
foretagen erbjods initialt personer pa ledningsnivd mojlighet att i forhand ldsa igenom
uppsatsen innan den ldmnats in for att avgora om de skulle vilja att deras respektive
foretag anonymiseras i uppsatsen. Nér intervjuerna var genomforda beslutade vi dock, 1
samrdd med var handledare, att anonymisera samtliga foretag.

3.3.3 Profil pa intervjuade

Samtliga intervjuobjekt har i sitt dagliga arbete direkt kundkontakt, antingen i form av
kontakt via telefon eller genom kontakt ansikte mot ansikte. P& samtliga foretag har sex
personer intervjuats, dvs. totalt 30 intervjuobjekt.

Hur garanteras representativa urval? Det ar forstds, inom ramen for ett sadant
uppsatsarbete som vi bedriver, i det ndrmaste omdjligt att fa tillging till ett
hundraprocentigt representativt urval av intervjuobjekt. Det gar emellertid att vidta

%% Angelow & Jonsson (2000), sid. 79.

°7 Bergstrand, Dagens Nyheter (2006-03-25)
% Angelow & Jonsson (2000), sid. 78.

* Yin (2003), sid. 158.
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atgdrder for att skapa sé representativa urval som mojligt. Den metod vi valt for att skapa
ett representativt urval har varit att vi fatt mojligheten att ta del av personallistor, utifran
vilka vi slumpmaéssigt valt ut sex personer fran respektive foretag. Pa sé vis har foretagen
inte kunnat styra vilka personer som ska “representera” foretaget under intervjuerna.
Dirmed har vi inte explicit styrt konsfordelningen foretag for foretag (eftersom detta
potentiellt kunde hindra representativa urval). Vi har diaremot Overvakat den totala
fordelningen for att fi en nagorlunda jdmn fordelning mellan koénen. 15 av
intervjupersonerna dr kvinnor och 15 dr mén. De intervjuade dr mellan 20 och 64 ar, med
en medelalder av 37 &r. Medianen for antal &r personerna arbetat pa respektive foretag ar
3 ar. 6 av personerna avslutade sina studier efter grundskolan, 15 avslutade dem efter
gymnasiet och 9 har ndgon form av hdgskoleutbildning. Av de intervjuade innehar 8
personer nagon form av chefs- eller ansvarsbefattning; exempelvis dkare (i taxibolaget)
skiftledare eller avdelningschef.

3.3.4 Intervjuerna

De 30 intervjuerna som utgdér denna uppsats empiriska undersdokning genomfordes under
vecka 10-12. Personerna informerades pa forhand om att intervjun skulle handla om
kundservice och kundrelationer. Intervjuobjekten visste séledes inte om syftet med
intervjun. Anledningen till detta var att skapa bédsta mdjliga fOrutsittningar for att fa
personerna att prata Oppenhjirtigt om eventuellt utdvande av mikromakt. Om
intervjuobjekten redan i forvig informerats om att vi var ute efter att ta reda pa hur de 1
vissa situationer utdvar sin “maktposition” pé ett negativt sitt hade vi riskerat att de redan
pa forhand haft aversion mot att erkénna ett eventuellt maktutovande. Genom att istéllet
borja intervjun med att uppmuntra personen att prata om service i allménhet, “létta”
och ”svéra” kunder och méjligheter att ge bra service pé just deras foretag (se Appendix
1), skapas en fortrolig atmosfar som okar mojligheten att fa arliga svar pa kinsligare
frdgor. Vidare informeras intervjuobjekten i inledningen av intervjun om att de garanteras
anonymitet gentemot sina arbetsgivare och i uppsatsen som helhet.

Béda uppsatsforfattarna har deltagit vid merparten av intervjuerna. I ett fatal fall har inte
bada kunnat delta, vilket berott pd att foretagen bara kunnat avvara personalen vid vissa
tider och da har vi blivit tvungna att genomfora intervjuer var for sig.

3.4 Avgransningar

Vi har inte haft for avsikt att jimfora de undersokta foretagen sinsemellan, vare sig
gillande omfattningen av mikromaktsutovande bland personalen eller med avseende pa
foretagens existerande management control-system. Vér avsikt med att inte behandla
kontrollsystemen pé respektive foretag explicit dr helt enkelt att ge storre utrymme 4t att
beskriva fenomenet mikromakt. Vart bidrag bor ses som att vi belyser ett specifikt
fenomen som paverkar servicekvaliteten, samt hur detta fenomen relaterar till tidigare
ndmnda perspektiv inom organisering av tjansteforetag.

Vidare har vi i uppsatsen fokuserat enbart pa den typ av maktutdvning som riktar sig mot
foretagets kunder. Ddarmed har vi bortsett frdn eventuell interpersonell maktutévning
mellan kollegor eller gentemot arbetsgivaren. Exempelvis kan taxichaufforer ta
s.k. ”svarta korningar” ndr ingen taxameter anvdnds. Vinsten delas da vanligen mellan
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foraren och akaren och taxibolaget limnas utanfor.”” Denna typ av aktion kan betraktas
som mikromaktsutdvning gentemot arbetsgivaren, men limnas i detta arbete dérhan.

Slutligen har vi valt att inte undersoka huruvida eventuella skillnader 1 mgjlighet och
villighet att utdva mikromakt dr beroende av om kontakten med kund sker ansikte mot
ansikte eller per telefon. Vért att notera ar att de vi intervjuat som har kontakt med kunder
via telefon, vittnar om synnerligen grova verbala angrepp fran kundernas sida. Detta ér
nagot som personalen med kontakt ansikte mot ansikte inte verkar utsatta for i samma
omfattning, vilket tyder pa att kunderna dr mer bendgna att behandla personalen illa om
de inte behover konfronteras direkt med dem. Ténkbart vore att samma forhdllande skulle
kunna gora sig gillande 1 utdovandet av mikromakt, d.v.s. att det dr vanligare med
mikromaktsutovande vid telefonkontakter.

5 Intervju 1:3
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4. Empiri
Under detta avsnitt kommer vi att presentera resultatet av studien for ett foretag i taget

och dirmed fullgéra den forsta delen av syftet med denna uppsats: att pavisa hur
frontlinepersonal i observerade serviceyrken utovar mikromakt.

Resultaten av intervjuerna finns nedan sammanfattade foretagsvis i tabeller, dér
intervjuobjekten listas efter foretag, men inbordes i1 slumpmissig ordning (for att
garantera anonymitet gentemot arbetsgivaren). For varje foretag listas de mojligheter de
anstillda har att utova mikromakt. Innan vi pdboérjade intervjuerna med de anstillda pa
respektive foretag sammanstéllde vi en lista pa de mojligheter vi trodde att de hade att
utova mikromakt. Under intervjuerna kunde vi efterhand avfirda nigra av dessa
mojligheter da det stod klart att frontlinepersonalen helt enkelt inte hade bestimmanderatt
1 dessa fall. Samtidigt kunde vi under intervjuprocessen tillfora andra mojligheter som vi
inte pd forhand hade tinkt pa. For att en “mikromaktsmdjlighet” ska vara inkluderad 1
tabellerna krivs inte att ndgon av de intervjuade har erként att de anviander sig av denna
mdjlighet, men det ska dock st klart att de skulle kunna anvinda sig av denna mdjlighet
om de ville. Vi kan emellertid inte hdvda att de slutgiltiga listorna dr helt kompletta;
troligen finns fler mgjligheter eller variationer pa samma tema.

Under intervjuerna har vi forsokt ta reda pa hur ofta intervjuobjekten anvénder sig av
respektive mikromaktsmojlighet — om de 6verhuvudtaget gor det. Eftersom fragorna ar
kénsliga var det séllan gangbart att stélla direkta fragor av typen "hur ofta agerar du pd x
sitt”. Dock ville vi 1 resultatredovisningen forsoka skilja pa de intervjuobjekt som
indikerat att de bara hogst sporadiskt anviander sig av en mikromaktsmdjlighet och de
som angivit att de utnyttjar denna mojlighet mer frekvent. Nar vi kategoriserat
intervjuobjekten i1 termer av vilka mgjligheter de anvénder sig av har vi anvént tre
alternativ: ”Nej”, ”Ibland” och ”Ofta”. En telefonist som sdger “igar gjorde jag det tva
ganger”® om att inte skicka en bil till en kund som gér en bestillning, har vi ansett
anvéander sig av denna typ av mikromaktsmdjlighet ”Ofta”, medan en taxichauffér som
medger att han kort omvégar med kunder (for att f& upp priset pd resan) ett fatal gdnger
utspritt Gver en period av ett r° har vi ansett anvinder sig av denna méjlighet “Ibland”.
Naturligtvis kan vi inte garantera att vdara bedomningar dr helt konsekventa, men da
skillnaderna 1 hur ofta man brukar en mikromaktsmdjlighet skiljer sig sa markant &t
mellan intervjuobjekten ansdg vi att en enklare uppdelning enligt ”Ja” och ”Nej” hade
blivit for trubbig.

4.1 Taxibolag, chaufférer

Taxibolaget &r att av Stockholms storsta med flera hundra dkare sammanslutna. En akare
dger sin(a) bil(ar). De kan ha anstéllda, men kan ocksé kora en bil sjdlv och dirmed inte
ha nédgra anstidllda. Av dem vi intervjuat har tva varit dkare och fyra varit anstédllda hos
akare. I vara fall kor de som dr akare taxibil sjélv (antingen 1 skift med sina anstéllda eller

! Intervju 4:6.
52 Intervju 1:6

22



helt pd egen hand). Samtliga kor taxibil minst 40 timmar/vecka. Alla arbetar med
varierade arbetstider, alla dagar 1 veckan och alla tider pa dygnet.

Av de intervjuade var 5 médn och 1 kvinna i &ldrarna 34-49 &r. De har jobbat inom
foretaget i mellan 6 ménader och 9 &r och arbetat som chaufforer i mellan 6 ménader och
20 ar. Pa frdgan: "hur val trivs du med ditt jobb?” (skala 1-7, ddr 7 dr maximal trivsel; se
Appendix 1) svarade fem personer 7 och en 6. Vi har identifierat féljande mojligheter for
dem att utdva mikromakt:

M;jo6lkning: Att kora kunden en onddigt lang vdg fran punkt A till B 1 syfte
att resans totalpris skall bli hogre.

Diskriminering: Att inte plocka upp kunder frdn gatan” p.g.a. deras éalder eller
etniska bakgrund.

Tidig taxameter: Att 7sédtta pad” taxametern 1 fortid vid bestdllningar (ex:

chaufforen ér pé plats 2 min fore avtalad tid for forbestdllningen,
men sidtter igang taxametern fran det att han/hon anlénder).

Ej bagagehjilp: Att inte hjélpa kunden med eventuellt bagage ur bilen och fram
till porten/ddrren, vilket ingar 1 chaufforens arbetsbeskrivning.

I intervjuerna har objekten indikerat att de utovar dessa mojligheter enligt foljande:

Tabell 1: Mikromakt hos taxichaufforer

Objekt Mjdlkning Diskriminering Tidig taxameter Ej bagagehijalp
01:01 Nej Ibland Nej Nej

01:02 Nej Ofta Nej Ibland

01:03 Nej Ofta Nej Nej

01:04 Nej Ofta Nej Ibland

01:05 Nej Nej Nej Nej

01:06 Ibland Ofta Nej Nej

Som synes dr den vanligaste formen av mikromaktsutdvning att inte plocka upp kunder
p.g.a. deras alder eller etniska bakgrund. Motiven till detta &r enligt chaufforerna
ekonomiska. Vissa forare viljer att inte plocka upp personer som de tycker ar for unga
eller som de bedomer vara av vissa etniska ursprung, eftersom de sjélva erfarit att dessa
personer inte sdllan har problem att betala for sig eller helt sonika forsoker smita fran
notan. Nagra av forarna menar att det bara 4r i vissa situationer som de inte plockar upp
vem som helst. Om ndgon kommer ut frén ett hotell eller en kontorsbyggnad spelar det i
stort sett ingen roll hur de ser ut — "man tar upp alla” — medan man en 16rdagsnatt i city ar
mer selektiv: “att pa natten ta upp fyra killar [av visst etniskt ursprung] i [en viss klddsel]
— da skulle man lika girna kunna ge dem planboken pd en ging.”® Detta synsitt
illustrerar en intressant problematik: Kan det av sdkerhetsskil vara ok att inte plocka upp
personer med ett visst utseende, eller dr detta bara ett uttryck for diskriminering
underbyggt av fordomar? Vi véljer hér att inte ta stéllning till den frdgan, utan redovisar
enbart det faktum att intervjuobjekten viljer bort kunder pa basis av &lder och/eller etnisk
bakgrund.

5 Intervju 1:6.
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Tva av forarna medger att de ibland inte hjédlper kunder med bagage ut ur bilen och fram
till porten (trots att de inser att kunden skulle vilja ha hjilp med detta). Dessa forare
menar att det dr “en instdllningsfrdga hos kunden” — om de betett sig illa kan det hdnda
att “jag Sppnar bagageluckan, men kunden far plocka ut viskan sjalv”.%*

Gillande “mj6lkning” var det endast en forare som medgav att ’det hidnder” att han/hon
ibland kor en omvég 1 syfte att f4 upp priset pa resan. I dessa fall ror det sig uteslutande
om turister, som man bedémer inte kan avgéra om en vig 4r den ritta eller inte.”> Flera
av forarna pastér att andra forare (mest 1 andra bolag) dgnar sig at mjélkning, men att de
sjdlva aldrig skulle gora detta.’

Ingen av forarna sédger att de sétter igdng taxametern for tidigt (i syfte att fa upp priset pa
resan). De menar att detta &r svart att gora (bl.a. eftersom det &r létt att kontrollera 1
efterhand), men att det vore méjligt om man verkligen ville.”’

4.2 Public Service foretag, personal pa Kundtjianst

Operatorerna pd Kundtjanst har i praktiken tvd olika arbetsuppgifter. Den ena ar
upplysning, d.v.s. informera kunder som ringer till kundtjanst om fGretagets produkter
och tjinster. Den andra dr att ta emot synpunkter frdn kunder pd desamma. Héar har
kunderna mojlighet att stélla frdgor av mer allméngiltig karaktir, rapportera brister i
tjdnsteutforandet etc. Personalen ambulerar vanligen mellan de tvd funktionerna, men
gemensamt for dem bada ar att all kontakt med kund sker via telefon.

Av de intervjuade var 2 mén och 4 kvinnor i aldrarna 20-47. Samtliga har jobbat med
kundtjénst under hela sin anstéllning i foretaget, vilken de har haft i mellan 1 och 6 ar. Pa
frdgan: “hur vél trivs du med ditt jobb?” (skala 1-7, dir 7 4r maximal trivsel; se Appendix
1) svarade en person 3, tre 4, en 5 och en 6. Vi har identifierat foljande mojligheter for
dem att utdva mikromakt:

Lagga pa: Att avsluta samtalet innan kunden vill avsluta det.

Ej lite extra: Att 7ej gora det lilla extra” innefattar bade att inte leta reda pa
svaret till en fraga fran kund (dven om sporsmalet dr inkluderat 1
arbetsuppgiften) och att 1 féorekommande fall inte informera
kunden om att det finns béttre produkter/tjinster d4n det som
kundtjanstens system automatiskt genererar. Systemet ar
detsamma som finns tillgédngligt pa foretagets hemsida och har
sina begrinsningar, vilket ibland ger undermaliga instruktioner.

Fel instruktioner: Att medvetet ge en kund fel instruktioner i frdga om hur
foretagets produkter/tjénster bést brukas.

I intervjuerna har objekten indikerat att de utovar dessa mojligheter enligt foljande:

5 Intervju 1:4.

% Intervju 1:6.

% Intervju 1:1, 1:2 och 1:5.
7 Intervju 1:1-1:6.
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Tabell 2: Mikromakt hos Kundtjinstpersonal

Lagga
Objekt pa Ej lite extra Fel instruktioner
02:01 Nej Nej Nej
02:02 Nej Ibland Nej
02:03 Ibland Ofta Nej
02:04 Ofta Ibland Nej
02:05 Nej Nej Nej
02:06 Nej Ofta Nej

P.ga. att vi wvalt att anonymisera fOretagen blir vissa av de listade
mikromaktsmdjligheterna ganska intetségande, da det dr svért att exemplifiera utan att
avsloja vilket foretag de intervjuade jobbar pad. Sa &r fallet definitivt med den mest
anvinda mikromaktsmojligheten pa detta foretag: “Ej lite extra”. Vad det innebdr kan
vara svart att forstd, men om man sétter det 1 kontrast till att ge ’fel instruktioner” till en
kund, sa innebér det inte att medvetet felinformera kunden (vilket ingen pastér att de gor),
men didremot att underlata att undersoka om den information fOretagets automatiska
informationssystem genererar dr felaktig (dven om man misstdnker att sa dr fallet). Det
kan ocksa innebdra att vigra svara pa fragor fran kunderna som man faktiskt har svaret
pa.®® Anledningen till att detta gors 4r densamma som anges nir man ligger pa luren i
orat pd kunder trots att dessa inte anser att samtalet dr avslutat. Man menar i dessa
situationer att kunderna dr alltfor otrevliga eller att de beskyller telefonisten for saker
utom deras kontroll och héller dem personligt ansvariga for produkters/tjdnsters brister.
En telefonist sdger om sitt agerande i dessa situationer: ”Nar funktionen angrips och det
inte finns mer jag kan gora — d& knipper jag bort dem.”®

En av de anstillda tycker sig se att de som varit pd foretagets kundservice ldngre dn
ovriga anstéllda dr bittra och cyniska” och att det paverkar nivan pa den service de ger.
Samtidigt medger personen att han/hon ibland 1 konversationer med otrevliga eller
otacksamma kunder “forsoker uppfostra dem lite”. Genom att exempelvis “spela dum”
tvingar han/hon kunderna att forklara battre eller uttrycka sig tydligare, for att f4 dem

att "bete sig lite battre”.”

4.3 Storre livsmedelsbutik, personal i manuell disk

De personer vi har intervjuat jobbar i delikatessdisken (chark-, ost-, fisk- och
skaldjursvaror) med att preparera och paketera varor enligt kundernas 6nskeméal. Aven
om detta dr en typ av produktforsdljning sd erbjuder verksamheten en service till
kunderna (jmf med exempelvis “frukt och gront” avdelningen dar kunderna sjélva véljer
och plockar varorna). Den uttalade ambitionen med delikatessdisken &r att kunna erbjuda
butikens kunder personlig service.

5 Intervju 2:2, 2:3, 2:4 och 2:6.
% Intervju 2:4.
" Intervju 2:2.
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Av de intervjuade var 4 mén och 2 kvinnor i aldrarna 24-64. De har jobbat i butiken i
mellan 1 och 45 ar. Vissa har enbart arbetat 1 delikatessdisken, medan andra tidigare har
jobbat i andra delar av butiken. Pa fragan: “hur vl trivs du med ditt jobb?” (skala 1-7,
dar 7 ar maximal trivsel; se Appendix 1) svarade tre personer 4, tva personer 6 och en 7.
Vi har identifierat foljande mojligheter for dem att utdva mikromakt:

”Fronta™: Att sélja de dldsta varorna forst, &ven om kunden uttryckligen ber
om “fdarska” varor. Kan &ven inbegripa att rekommendera de
varor med mest snarliggande “bést-fore-datum” om kunden ber
om tips (inte efterfrdgar en specifik vara/varutyp).

Begrénsa utbud: Att séga att en vara dr slut for att man inte orkar himta vara frén
lager eller tillreda den, trots att den finns tillgénglig och ingér 1
utbudet.

Dilig tillredning: Att avsiktligt tillreda eller preparera varor pa undermaligt/fel sétt.

Exempelvis kan kottbitar skivas i fel riktning.
I intervjuerna har objekten indikerat att de utdvar dessa mojligheter enligt foljande:

Tabell 3: Mikromakt hos personal i manuell disk

Begrénsa
Objekt "Fronta" utbud Dalig tillredning
03:01 Ofta Nej Ibland
03:02 Ofta Nej Nej
03:03 Nej Nej Nej
03:04 Ofta Ibland Nej
03:05 Nej Nej Nej
03:06 Ibland Nej Ofta

Den overlédgset vanligaste formen av mikromaktsutdvning hos personalen &r att utnyttja
det informationsdvertag man har genom att ’fronta” varor vars hallbarhet ndrmar sig bast
fore datumet: “att gora sd dr nog mer regel &n undantag — annars skulle man fa slinga
oerhdrda kvantiteter — alla vill ha de firskaste varorna”.”' Givetvis finns i grunden
ekonomiska skal till ett sadant agerande (forst in forst ut), men om kunden uttryckligen
ber om “fdrska varor” och personalen fortfarande indikerar att de mer eller mindre ofta
dnda ger dem dldre varor (utan att kunden meddelas om detta) har vi ansett att detta ar en
form av mikromaktsutovning. Ett annat sitt att fronta &r att aktivt sdlja varor som séljer
daligt: “vissa produkter kan man ju forsoka sdlja trots att de kanske inte dr av bésta

kvalitet och man inte skulle ha kopt dem sjilv”.”*

Ett av intervjuobjekten menar att alla av ovanstdende sanktionsmojligheter utovas av en
eller flera i personalen och medger att han/hon sjdlv anvénder sig av flera: ”det beror helt
enkelt pa vilket humdr man dr pa”. Att han/hon séger till en kund att en vara &r slut trots
att den finns pa lagret beror enligt beror helt enkelt pd “att man har en dalig dag” och
darfor inte orkar anstringa sig.”

" Intervju 3:2.
2 Intervju 3:1.
3 Intervju 3:4.
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Endast en av de anstillda erkdnner att han/hon ibland tillreder produkter fel med
flit. ?’Om ndgon som star framfor en ndr man stér och skivar tjatar om och om igen om att
de vill ha ’riktigt tunna skivor’ [av t.ex. en skinka] s& kan det hdnd att man tréttnar och
tanker 'nu ska du fé se pa tunna skivor’ och skér dem sa tunna att det inte kommer att ga
att sira pa dem utan att de gér sonder.””

4.4 Taxibolag, védxeloperatérer

Taxibolaget (samma som chaufforerna arbetar for) har en véxel med tillhdrande
datasystem som ser till att de anslutna &karnas bilar far korningar. I véxeln arbetar 1 snitt
ca 40 personer samtidigt. Belastningen &r som hogst under helgnétter och vid storhelger.
De vi har intervjuat arbetar med varierade arbetstider, alla dagar i veckan och alla tider pa
dygnet.

Av de intervjuade var 2 min och 4 kvinnor 1 dldrarna 25-59. De har jobbat pa foretaget 1
mellan 6 manader och 15 ar. Samtliga har under hela sin anstéllning arbetat enbart i
vaxeln. Pa frdgan: "hur vl trivs du med ditt jobb?” (skala 1-7, dir 7 &r maximal trivsel;
se Appendix 1) svarade tva personer 4, en person 5 och tre 6. Vi har identifierat f6ljande
mojligheter for dem att utéva mikromakt:

Lagga pa: Att avsluta samtalet innan kunden vill avsluta det.

Ej skicka bil: Att ej skicka en bil till kund. Inkluderar inte de fall da bil ej
skickas for att kunden bedoms vara farlig for chaufforen.

Ej specifika 6nskemédl: Att inte tillgodose specifika onskemdl om t.ex. “’storbil”, kombi
eller bilbarnstol, trots att man skulle kunna.

I intervjuerna har objekten indikerat att de utovar dessa mojligheter enligt foljande:

Tabell 4: Mikromakt hos vixeloperatorer

Lagga Ej spec.
Objekt pa Ej skicka bil onskemal
04:01 Nej Nej Nej
04:02 Nej Nej Nej
04:03 Nej Nej Nej
04:04 Ibland Ibland Nej
04:05 Nej Nej Nej
04:06 Ibland Ofta Nej

Detta sampel var det som uppvisade minst bendgenhet att utéva mikromakt sett till de
mdjligheter vi har lyckats identifiera. Samtliga objekt menar att de undantagslost forsoker
tillgodose kundens dnskemal i1 fraga om t.ex. barnstol, storbil eller kombi-storlek pa bilen.
Var forestillning var att operatorerna, ndr de har som mest att gora, ibland véljer att inte
tillgodose dessa onskemal eftersom de inte anser sig ha tid med detta. De intervjuade
menade dock att tack vare att bestdllningssystemet dr s& automatiserat sd tar det

™ Intervju 3:6.
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bara “nagon sekund extra” att ge en kund vad den vill ha. Instdllningen verkade vara att
kunden “ska fa den bil de vill ha”.”®

Det forekommer att man ldgger pa luren i1 Orat pd nigon som man tycker &ar for
otrevlig: ”Det finns en grans for hur mycket man til”. Var den grinsen gar, menar ett

intervijuobjekt, “beror pa ens dagsform™.”®

En av operatdrerna erkénde att han/hon relativt ofta tog sig friheten att inte skicka en bil
till en kund. Han/hon siger att om kunden “ohyfsad” och “inte ens kan anstréinga sig nog
for att sdga hejdd eller tack, s& brukar jag strunta i att skicka en bil”. Han/hon
fortsétter: ”Nér de sedan ringer tillbaka och undrar var deras bil dr, sa séger jag ’jaha, du
la ju pa s4 jag trodde inte att du ville ha nigon bil’.””’

4.5 Bemanningsféretag i flygbranschen, check-in- och
kabinpersonal samt personal i ankomstservice

Foretaget hyr ut sin personal till flygbolag med verksamhet ute pa Arlanda. De vi har
intervjuat arbetar med check-in av resendrer, som kabinpersonal (flygvérdinnor och
stewards) eller med ankomstservice — assistans till resendrer som har forsenat eller
forlorat bagage (kan dven hjélpa till med exempelvis bokning av hotellrum vid forsenade
flyg). Flera av intervjuobjekten tjédnstgor pa flera av de tre funktionerna, men vi har valt
att koncentrera oss pa en funktion per person. Sdledes jobbar exempelvis fler personer dn
en med ankomstservice, men har registrerats pa en annan funktion.

Eftersom de anstillda arbetar pa ett bemanningsforetag s dr foretagets kunder egentligen
de flygbolag som hyr personal ifrain dem. De anstidllda menar dock att de upplever att
resendrerna dr deras kunder. Detta intryck forstérks én mer eftersom bemanningsforetaget
har 14ngsiktiga avtal med flygbolagen. De intervjuade har dirfor arbetat for samma
flygbolag i flera ar, eller rentutav under hela sin anstillning.

Av de intervjuade var 2 min och 4 kvinnor 1 dldrarna 26-40. De har jobbat pa foretaget 1
mellan 1 och 8 ar. Flera av de anstillda har arbetat i branschen innan de kom till detta
foretag. P4 fragan: "hur vil trivs du med ditt jobb?” (skala 1-7, dir 7 d4r maximal trivsel,
se Appendix 1) svarade tva personer 5, tva personer 6 och tva 7.

Vi har identifierat foljande mojligheter for check-in personalen att utova mikromakt:

Overvikt: Att lata somliga passagerare inom en given biljettklass betala for
bagage Over tillaten maxvikt, medan andra slipper.

Neka forsenad: Att neka en person att flyga trots att denne egentligen skulle ha
hunnit om man anstriangt sig.

Skicka bagage fel: Att se till att en passagerares bagage inte hinner med flyget, eller

skickas till fel flygplats.

” Intervju 4:1.
7% Intervju 4:4.
" Intervju 4:6.
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Neka att flyga: Att neka en person att flyga. Inkluderar ej de fall nér
passageraren inte tilldts flyga av hédnsyn till personals och
medpassagerares sdkerhet.

I intervjuerna har objekten indikerat att de utovar dessa mojligheter enligt foljande:

Tabell 5: Mikromakt hos check-in personal

) Neka Skicka bagage
Objekt Overvikt forsenad fel Neka att flyga
05:01 Ofta Ofta Nej Nej
05:02 Ofta Ibland Nej Nej
05:03 Ibland Nej Nej Nej

Ingen av de intervjuade vill kdnnas vid att de nekar nagon som ha ritt att flyga att
checka-in av andra anledningar &n sidkerhetsskdl. Man menar ocksd att man aldrig
medvetet har skickat en passagerares bagage fel (eller inte skickat det alls), trots att man
skulle kunna det: ”Det syns ju i loggen vad man har gjort, men det ar klart att man skulle
kunna ’raka’ gora misstag”.”® Négra har dock hort “historier om att andra har gjort det

tidigare™.”

Att neka nadgon som kommer sent till incheckning eller att ta betalt for 6vervikt pa bagage
forekommer dock. I fallet med en forsenad passagerare har personalen vid tveksamma
fall mojlighet att skyndsamt ledsaga resendren till gaten for att se om denne hinner med
sitt plan. En intervjuad sdger att “det d4r ambivalent att neka eller inte” — att “man kan
bestdmma sjilv” — och att hur mycket Gvervikt man tillater “varierar kraftigt”.** Hur man
agerar 1 dessa situationer anser man beror pa hur kunden beter sig: om en person har en
trevlig approach kan jag sldppa ritt mycket, men om personen ér otrevlig viker jag inte en
tum”.*' En annan anstilld 4r inne pd samma linje: “kunden gor skillnad — sura kunder
debiteras overvikt, inte trevliga /.../ det dr den lilla makt vi har”. Ytterligare en annan
anstdlld har en avvikande uppfattning: “man sldpper inte pa folk bara for att de ar
snilla”.® Den person som verkar mest bendgen att bruka sina mikromaktsmdjligheter
menar dock att det inte bara dr avhdngigt pa kundens beteende, utan att ens eget humor ar

av betydelse: “det beror lite p4 vilken typ av dag man har”.®

Vi har identifierat foljande moéjligheter for kabinpersonalen att utéva mikromakt:

Husdjur: Att neka passagerare att ha husdjur i bur i kabinen, trots att detta
ar tillatet. Buren placeras istéllet i1 lastutrymmet.
Benutrymme: Att neka en passagerare att byta till en plats med mer

benutrymme, trots att en sadan finns tillganglig.

™ Intervju 5:1.
" Intervju 5:2.
* Intervju 5:1.
! Intervju 5:2.
% Intervju 5:3.
% Intervju 5:1.
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Neka dryck: Att neka en passagerare (att kopa) mer alkoholhaltig dryck, trots
att ingen sikerhetsrisk foreligger.

I intervjuerna har objekten indikerat att de utovar dessa mojligheter enligt foljande:

Tabell 6: Mikromakt hos kabinpersonal

Objekt Husdjur Benutrymme Neka dryck
05:04 Ofta Nej Ibland
05:05 Nej Nej Ibland

Att neka en passagerare att fi en plats med mer benutrymme &r inget man gor, sa lange
sddana platser finns tillgingliga, enligt de tvé intervjuade: ’sddant forsdker man alltid att
ordna”. Déaremot kan det hinda att man talar om for passagerare att det inte finns mer
alkoholhaltig dryck att tillgd, trots att sa inte &r fallet. Naturligtvis dr det inte alldeles l4tt
att sarskilja de fall da detta gors av sikerhetsskil (t.ex. for att passageraren blir hotfull nér
denne fatt for mycket att dricka) fran de fall da passageraren nekas for att denne &r
otrevlig, vilket ocksa illustrerades under en av intervjuerna: “om man inte vill ge ut mer

61 handlar det lika ofta om sikerhet som om kundens agerande i allmanhet”. ®*

En situation som knappast dr applicerbar pd sirskilt minga av passagerarna &r att resa
med ett husdjur 1 bur (oftast dr det en friga om en katt). En av de intervjuade siger
att ’folk [kabinpersonalen] gor olika”, men att han/hon personligen later djuret resa i

lastutrymmet om “négon ir riktigt otrevlig”.*

Vi har identifierat foljande mojligheter for personalen i ankomstservice att utova
mikromakt:

Ersittning: Att neka en kund erséttning eller sénka erséttningsnivan i de fall
dir man har mojlighet att bestimma Over vilken erséttning som
ska ges (géller t.ex. d4 man méiste bestimma hur pass skadat ett
bagage ir, vilket i sin tur bestimmer erséttningen).

Transport: Att medvetet dr6ja med transport av f.a. forsenat bagage.

I intervjun har objektet indikerat att han/hon utdvar dessa mojligheter enligt f6ljande:

Tabell 7: Mikromakt hos Ankomstservice personal

Objekt Ersattning Transport
05:06 Ibland Nej

”Nér en vdska kommer fram till Arlanda trasig dr det ofta upp till oss att bedéma hur pass
allvarlig skadan dr och didrmed vilken erséttning kunden har rétt till /.../ Den erséttningen
kan péaverkas av kundens beteende.”*® Detta citat ssmmanfattar ganska vil situationen for
personalen vid Ankomstservice: det finns tydliga regler for vilken erséttning en

* Intervju 5:5.
% Intervju 5:4.
% Intervju 5:6.
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passagerare dr berdttigad till for olika grader av skador pd bagage, men det dr upp till
personalen att bedoma hur allvarliga skadan dr 1 varje enskilt fall. Nar det géller forlorat
bagage dr situationen enklare. D& bestdms erséttningen av hur ldnge passageraren fér
véanta pa sitt bagage och det ar sidledes en inte en bedomningsfraga.

Att vinta med att skicka ut bagage till en kund bara for att denna har varit otrevlig ar
ingenting som den intervjuade siger sig gora. Han/hon menar istdllet att om man avviker
frén reglerna sa ar det istillet for att géra nagot extra for kunden. Det vanligaste exemplet
ar att man skickar ut en for sent anldnd vaska till kunden med taxi, trots att denne bara,
p.g.a. exempelvis sin biljett-typ, har rétt till leverans med bud, vilket &r betydligt
langsammare.

¥ Intervju 5:6.
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5. Analys

Ovan har vi beskrivit hur mikromakt utévas péa respektive foretag, d.v.s. fullfyllt den
forsta delen av syftet: att pavisa hur frontlinepersonal i observerade serviceyrken utovar
mikromakt. Harndst kommer vi att titta ndrmare pa vilka monster och tendenser som finns
hos hela samplet, for att pa sé sétt, med hjdlp av teorin, kunna uppfylla de tvé aterstdende
delarna av syftet: att redovisa hur deras agerande kan forklaras, bdde utifran hur de
sjdlva motiverar sitt handlande, men ocksd genom observation; vilka egenskaper hos
utovarna som verkar vara avgérande for om och hur mikromakt utovas. Genom att gora
detta avser vi slutligen att kunna pavisa vilka effekter pa mikromaktsutovandet man kan
forvinta sig om ett tjidnsteforetag organiseras i enlighet med Carlzons respektive Ritzers
modeller?

Vér ambition &r saledes inte att analysera varfor var och ett av just dessa medel anvidnds
vid utdvande av mikromakt — snarare vill vi forsoka finna orsaker, och i ndgon mén
forklaringar, till varfor utdovandet forekommer 6verhuvudtaget. I kommande steg har vi
for avsikt att grdva djupare. Hur motiverar dessa personer sitt handlande? Vilka
egenskaper ar typiska for dem som utdévar mikromakt?

5.1 Hur motiverar intervjuobjekten sitt handlande?

Vi har i1 denna studie inte funnit ndgra bevis for de motiv som beskrivs i1 bloggen pa
Berghs School of Communication; att mikromakt utdvas av servicepersoner som nagon
form av upprittelse ”for historiska ofGrrétter”. Ingen av de personer som vi intervjuat
ndmner ndgot sddant som motiv till sitt handlande. Inte heller har vi pratat med négon
som satt sitt mikromaktsutdvande i system och 1 sin yrkesroll gir in for att gora livet surt
for kunderna.

Istéllet forklarar de som brukar mikromakt i storre eller mindre omfattning ofta sitt
agerande med faktorer utom deras kontroll. Faktorer som hur minga timmar man varit i
tjanst, hur mycket det ar att gora (stressniva) eller om man helt enkelt ’har en délig dag”
paverkar servicenivan.®™ Att utdva mikromakt kan bli en foljd av dessa eller dylika
faktorer. Vid nagra tillfillen patalar de intervjuade direkta samband mellan
arbetsforhallanden och sitt agerande: ”Nér arbetet blir monotont och man suttit for ldnge
p& samma funktion hinder det oftare att man ger dalig service”.* Eller: Vi har en sén
dar raststolpe, som gor att bara ett visst antal personer tillats ta rast samtidigt. Ibland nir
det dr mycket att gbra stryper gruppledaren tillgdngen pd raster. D& blir man sur och
presterar simre.” I de senare fallen finns tydliga tecken p4 att ett allt for monotont eller
reglerat arbete Okar forekomsten av mikromakt och torde séledes tala for att en
McDonaldisering eller standardisering av arbetsuppgifterna paverkar utdvandet pa ett
icke Onskvirt sitt.

% Bl.a. intervju 1:2 och 2:5.
* Intervju 2:5.
% Intervju 4:6.
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Absolut vanligast dr dock att réttfirdiga varfor man har utnyttjat en mikromaktsmdjlighet
genom att belysa kundens beteende: ”Vissa ar otrevliga och har inte gjort sig fortjanta av
bra service”.”' Ofta patalar de intervjuade direkta samband mellan en kunds beteende och
sitt maktutovande: ”Om nédgon ar riktigt otrevlig &ker katten ner 1 lastutrymmet”
(kabinpersonal om husdjur i kabinen)’?; eller: ”Nér folk bara maler pa trots att jag uttomt
allt jag vill siga, da ligger jag pa.”””

Man kan dirmed sluta sig till att storst risk for mikromaktsutdévning i en kundkontakt
foreligger nér en serviceperson, p.g.a. situationen péd arbetsplatsen eller privat, dr pa
daligt humor och kunden agerar pa ett sitt som av denne uppfattas som stétande. Flera av
de intervjuade uttalar sig péd sitt som styrker detta. Exempelvis: "Har man en délig dag
och den tredje dryga personen i rad ringer in och klagar pa samma sak som alla andra, da
anstringer man sig inte ett dugg.”*

5.2 Kvantifiering

For att finna ytterligare forklaringar till det observerade beteendet har vi valt att
genomfora en kvantifiering av vara kvalitativa data. Genom att jamfora hur stor andel av
de identifierade sanktionsmdjligheterna som de intervjuade utnyttjar “Ofta”
respektive ”Ibland” med andra variabler, savédl demografiska karaktéristika som svar pa
intervjufragor, har vi kunnat wurskilja vissa intressanta tendenser. Andelen
mikromaktsutdvande anges 1 procent-form (de tva kolumnerna lidngst till hoger i
nedanstdende tabell). En person som pa sin arbetsplats har fyra identifierade
sanktionsmdjligheter och utnyttjar en av dem “ofta” och tvd av dem “’ibland”, utnyttjar
saledes 25% av sina sanktionsmdjligheter ”ofta” och 50% av dem ibland. Anledningen
till att vi valt att ange mikromaktsutovandet 1 procent-form istéllet for i absoluta tal i en
frekvensanalys (t.ex: personen utnyttjar 1 mikromaktsmdjlighet “ofta”), dr att olika
manga mikromaktsmojligheter har identifierats pa de olika foretag, varfor en viktning ger
en mer representativ bild av resultaten.

Det kan tyckas att det hade varit ldttare att enbart ha ett medelvérde, istéllet for ett
for “ofta” och ett for “ibland”, men ett sidant forfarande hade inneburit att vi sjdlva
skulle ha skapat (och kvantifierat) en inbordes relation mellan de tva olika graderna av
utovande; hur mycket mer mikromaktsutévare & man om man brukar en
mikromaktsmgjlighet ”Ofta” jamfort med “Ibland”? Holme och Solvang menar att man,
ndr man som vi, anvénder sig av en skala som man konstruerat sjilv, inte kan dra négra
slutsatser av hur mycket hogre eller ldgre en enhets vérde dr i forhadllande till en annan
enhet.” Vi har redan tidigare redogjort for att ett visst métt av subjektivitet foreligger i
graderingen av de intervjuades svar och vi fann saledes att ytterligare konstruktioner hade
blivit alltfor spekulativa. Trots att vi avstétt fran ytterligare subjektiva beddmningar vill
vi dock fortfarande understryka att de slutsatser man kan dra genom var kvantifiering av

! Intervju 2:2.
2 Intervju 5:4.
% Intervju 2:4.
* Intervju 2:6.
% Holme & Solvang (1997), sid. 170.
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intervjuerna endast bor ses som potentiella forklaringsgrunder till mikromaktsutovande
och att det skulle behovas ytterligare undersdkningar for att bekrifta dem.

Det dr dven virt att notera att vissa former av mikromaktsutovande har mer betydande
konsekvenser dn andra. Att som taxichauffor inte betjina ndgon av en viss etnisk
bakgrund framstar som viktigare dn att inte hjidlpa en kund med dennes bagage. Likasa
har mikromaktsutovande 1 vissa av foretagen rimligen mer patagliga foljder &n andra; de
sanktionsmdjligheter man har som check-in personal torde vara av storre vikt &n de som
besitts av personalen i delikatessdisken. Vi har dock valt att i denna “’kvantifiering” av
resultaten inte ta hdnsyn till dessa olikheter, eftersom ett sadant tillvigagéngssétt, oavsett
avsikter, skulle vara hogst godtyckligt.

I nedanstdende tabell redovisas hur de intervjuade har svarat pa ett antal nyckelfrdgor
under intervjuerna. Vi har inte redovisat vilket foretag de arbetar pa, deras alder eller hur
lange de har arbetat pd sin nuvarande arbetsplats, eftersom detta potentiellt skulle kunna
avsloja deras identitet for arbetsgivaren. Dessa variablers inverkan pd bendgenhet att
utdva mikromakt kommer dock dven de att behandlas. Medelvérdena for hela samplet &r
att utnyttja 15,5% av sanktionsmdjligheterna “ofta” och 18,8% “ibland”.
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Tabell 8: Hela samplet, sorterade efter (i tur och ordning) kon, trivsel och hierarki.

Kvar Arb.giv.

om Vagar Mojligh. kan

5 Chefs- framféra ta egna goéra Andel Andel
Kén Trivsel®® Hierarki® ar”® befattn.”® asikter'® initiativ'"' mer'®*  Studier'® ”Ofta”'® ”Ibland”'®
K 4 4 nej nej Ja ja ja Gymn. 0,333 0,333
K 4 4 nej nej Ja ja nej Hogsk. 0,333 0,333
K 4 6 ja nej Ja nej ja Gymn. 0 0
K 5 4 nej nej Ja ja ja Gymn. 0,333 0,333
K 5 4 nej nej Ja ja ja Gymn. 0,333 0,333
K 5 5 nej nej Ja ja nej Gymn. 0 0,25
K 5 6 nej nej Ja ja ja Gymn. 0,5 0
K 6 3 nej nej Ja nej ja Gymn. 0 0
K 6 3 nej nej Ja nej nej Hogsk. 0 0
K 6 4 nej nej Ja ja nej Grundsk. 0 0
K 6 4 ja nej Ja nej nej Gymn. 0 0
K 6 5 ja nej Ja ja nej Gymn. 0 0
K 6 6 nej nej Ja ja ja Hogsk. 0,25 0,25
K 7 2 ja nej Ja nej nej Grundsk. 0 0
K 7 3 nej nej Ja ja nej Hogsk. 0,333 0,333
M 3 7 ja ja Ja ja ja Hogsk. 0,25 0
M 4 1 nej ja Ja nej ja Gymn. 0,333 0,333
M 4 2 ja ja Ja ja ja Gymn. 0 0
M 4 4 ja nej Ja ja ja Gymn. 0 0
M 4 5 nej nej Ja ja ja Gymn. 0 0,333
M 4 6 nej nej Nej nej ja Hogsk. 0 0,667
M 6 3 nej ja Ja ja ja Grundsk. 0 0,333
M 6 5 nej ja Ja nej nej Hogsk. 0,25 0,25
M 6 5 nej ja Ja ja ja Grundsk. 0,333 0
M 7 1 ja nej Ja nej nej Grundsk. 0,25 0,25
M 7 3 ja nej Ja nej ja Hogsk. 0 0,25
M 7 3 nej nej Ja ja ja Hogsk. 0,333 0,333
M 7 4 ja ja Ja nej ja Grundsk. 0,25 0,25
M 7 4 nej ja Ja nej ja Gymn. 0 0,333
M 7 5 nej nej Ja nej nej Gymn. 0,25 0

% Trivsel: svar pa frigan “hur vil trivs du med ditt jobb?” (se Appendix 1). 1= minst; 7=mest.

°7 Hierarki: svar pa fragan “hur hierarkisk upplever du att din arbetsplats &r?” (se Appendix 1). I=minst
hierarkisk; 7=mest hierarkisk.

% Kvar om 5 ar: Tror sig han/hon finnas kvar p4 samma position pa foretaget om 5 ar (se Appendix 1).

% Chefsbefattning: Innehar den intervjuade ndgon form av chefsposition (se Appendix 1).

19 v igar framfora asikter: Vagar han/hon framfor asikter om service och arbetsfrhallanden till sina chefer
(se Appendix 1).

11 Mojligt egna initiativ: Har den intervjuade indikerat att han/hon har méjlighet att ta egna initiativ for att
forbéttra servicen gentemot kunden (se Appendix 1).

192 Arbetsgivaren kan gora mer: Har den intervjuade indikerat att han/hon tycker att det finns saker som
arbetsgivaren kan gora for att han/hon skulle vilja ge battre service oftare (se Appenidx 1).

19 Studier: Vilken studiebakgrund har den intervjuade indikerat att han/hon har (se Appendix 1).

1% Hur stor andel av de identifierade sanktionsmojligheterna utnyttjar objektet “ofta” (se avsnitt 4).

19 Hur stor andel av de identifierade sanktionsmdjligheterna utnyttjar objektet “ibland” (se avsnitt 4).
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5.3 Implikationer av diskreta och kontinuerliga variabler

Vad som hinder nir vi analyserar de av ovanstiende variabler som é&r diskreta eller
kontinuerliga (inklusive de i tabellen ej inkluderade faktorerna &lder och antal ar i1
foretaget) ar att vi forst och framst, genom att konstruera enkla spridningsdiagram kan
konstatera att vi inte funnit bevis 1 vart sampel for att vissa variabler paverkar grad av
mikromaktsutovning. Variabler som vi inte funnit bevis for att de paverkar graden av
mikromaktsutovning &r:

e Hur vil de intervjuade sédger sig trivas med sitt jobb (se Appedix 2, figur Al).

e Hur hierarkisk de intervjuade upplever sin arbetsplats vara (se Appendix 2, figur
A2).

¢ Hur manga ar de intervjuade har arbetat i foretaget (se Appendix 2, figur A3).

o Alder: Aven om man kan urskdnja att utdvandet av sanktionsméjligheterna ofta”
minskar nadgot med stigande alder, &dr spridningen dock for stor for att detta skall
kunna ldggas fram som bevis (se figur 1, nedan).

Figur A3: Mikromaktsutovning jimfort med de intervjuades ilder.
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I teoriavsnittet redovisades en studie av Frenkel et al, 1 vilken man kunde konstatera att
anstilldas n6jdhet med sin arbetssituation var positivt korrelerat med servicekvalitet. I vér
undersokning ir trivsel, vilket vi anser vara nirbesldktat med nojdhet, inte korrelerat med
utovande av mikromakt; anstillda som trivs verkar utdva lika mycket mikromakt som de
som inte trivs. Sdledes finns inga bevis for att ’den typiske MM-utdvaren” vantrivs 1 sitt
yrke, vilket pastds pa bloggen fran Berghs School of Communication. Resultatet ar
anmarkningsvirt, dd det implicerar att hog trivsel bland de anstillda inte nddvéandigtvis
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garanterar att utdvandet av mikromakt dr ovanligt. Det ger heller ingen végledning i
diskussionen kring vilket perspektiv som bor foljas; Ritzers eller Carlzons.

Hur hierarkisk de anstdllda upplever sin arbetsplats verkar inte heller péverka
mikromaktsutévandet. Man kan da fraga sig hur detta relaterar till Ritzers och Carlzons
perspektiv; skulle det forra kunna sdgas leda till mer hierarkiskt uppbyggda
organisationer dn det senare? Standardiserade arbetsuppgifter, regelstyrning och hog grad
av kontroll inom McDonaldiserade organisationer indikerar att sa &r fallet. Eftersom
upplevd hierarki inte verkar paverka mikromaktsutovandet talar det varken for eller emot
nagot av de tva perspektiven ifrdga om att minimera utévandet av mikromakt.

5.4 Implikationer av kategoriska och binéara variabler
Vi har dven jamfort medelviarden for de kategoriska och bindra variablerna (bestdende

av maximalt tre kategorier, 1 véra fall oftast bara ”’ja” och ”nej”), och vi kan konstatera att
vissa variabler 1 vart sampel inte paverkar graden av mikromaktsutdévning
(mikromaktsfaktor). Variabler som vi inte funnit bevis for att de paverkar graden av

mikromaktsutovning ar:

e Kon: Medelvirdena gillande utnyttjande av sanktionsmdjligheterna for de 15
kvinnorna ar 14,3 % ”ibland och 16 % “ofta” medan motsvarande virden for de
15 ménnen ar 23,3 % “ibland” och 14,9 “ofta” %. Dessa skillnader har vi ansett
vara for obetydlig for att kon ska kunna ses som en potentiell forklaringsgrund for
mikromaktsutovning.

¢ Huruvida den intervjuade innehar ndgon form av chefsbefattning. Medelvirdena
for utnyttjande av sanktionsmojligheter hos de 8 personer innehavandes
chefsbefattning ar 20,8 % ibland” och 17,6 % ofta”, medan motsvarande vérde
for de 22 som inte har chefsbefattning ar 18,1 % “ibland” och 14,7 % ”ofta”.
Dessa skillnader har vi ansett vara for sma for att denna variabel ska kunna ses
som en potentiell forklaringsgrund for mikromaktsutovning.

P& bloggen pa Berghs School of Communication menar man att den typiske
mikromaktsutdvaren dr en man, vilket vi inte kunnat styrka i var undersokning, &ven om
det var betydligt vanligare att min brukar mikromakt ”ibland” i jimforelse med kvinnor.

I teoriavsnittet konstaterades att bl.a. Carlzon och Hammer & Champy ser en koppling
mellan ansvar och servicekvalitet. Personer som ges mer ansvar héller en hogre
servicenivd. Givet den negativa kopplingen mellan servicekvalitet och mikromakt kan
man, i ljuset av deras asikter, tro att personer som innehar nadgon form av chefsbefattning
— med utokat ansvar — skulle vara mindre bendgna att utéva mikromakt. Négra bevis for
att sa skulle vara fallet har vi dock inte funnit i var studie.

I fallen med foljande binéra och kategoriska variabler har vi ansett att det finns anledning

att beakta skillnaderna mellan medelvirdena for de olika svarsalternativen. Dessa
variabler har i virt sampel visat sig var korrelerade med graden av mikromaktsutdvning:
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¢ Huruvida den intervjuade siger sig ha mojlighet att ta egna initiativ for forbéttra
servicen for kunderna. Medelvérdena for de 17 personer som tycker sig ha denna
mojlighet dr 19,5 % “ibland” och 19,5 % “ofta”, medan de 13 som inte anser sig
ha sddana mgjligheter har medelviardena 17,9 % ”ibland” och 10,2 % ofta”.
Framforallt skillnaden pd nistan 100 % 1 mikromaktsutdvande “ofta” bor noteras.

¢ Huruvida den intervjuade anser att det finns saker som arbetsgivaren kan gora for
att forbattra mojligheterna for honom/henne att ge bittre service. Medelviardena
for de 19 personer som anser att arbetsgivaren kan gora mer ar 22,3 % “ibland”
och 17 % ”ofta”, medan medelvardena for de 11 personer som inte anser detta ar
12,8 % ”ibland” och 12,8 % ”ofta”. Denna tydliga skillnad 1 mikromaktsutévande
(savél ”ibland” som “ofta”) tycker vi dr vérd att notera.

e Vilken utbildning den intervjuade siger sig inneha. Medelvirdena for de 6
personer som avslutade sina studier efter grundskolan dr 16,7 % “ibland” och 13,8
% ”ofta”. For de 15 personer som avslutade studierna efter gymnasiet é&r
medelvirdena 14,9 % “ibland” och 13,8 % ofta”. For de 9 personer med en
hogskoleutbildning dr medelvardena 26,8 % “ibland” och 19,3 % “ofta”. Séledes
foreligger en relativt tydlig skillnad mellan i mikromaktsutdévande personer med
hogskoleutbildning och personer med ldgre utbildning.

Den enskilda variabel som i vért sampel uppvisar det tydligaste monstret i fraiga om
mikromaktsutovning dr dock huruvida den intervjuade tror sig vara kvar pd samma
position pa samma foretag om 5 ar. De 10 personer som tror sig vara kvar utnyttjar 7,5 %
av sina sanktionsmdjligheter ”ibland” och 7,5 % av dem “ofta”, medan de 20 som inte
tror att de dr kvar om 5 &r i snitt utnyttjar 24,5 % av dem “ibland” och 19,5 % “ofta”.
Séledes utdvar den senare kategorin, enligt vért sdtt att berdkna mikromaktsutdvning,
avsevart mycket mer mikromakt dn den forra.

En variabel — huruvida de intervjuade kdnner att de kan framfora &sikter till sina chefer —
har vi inte kunna anvédnda i dessa jimforelser eftersom endast en person svarade nekande
pa den fragan.

Mgjlighet att ta egna initiativ & 1 denna studie positivt korrelerat med
mikromaktsutovning; om du anser dig ha denna mgjlighet utovar du mer mikromakt dn
om du inte anser dig ha den mgjligheten. Detta talar da for att en hogre grad av
standardisering och en ldgre grad av valfrihet minskar utévandet av mikromakt. Bl.a.
Carlzon pekar pa vikten av att ge anstillda chansen att ta initiativ for att 6ka engagemang
och ansvarstagande. Samtidigt bor det ocksa papekas att langt ifrdn alla manniskor mar
bra och presterar béttre av att ha mycket ansvar. Med ansvar foljer visserligen méanga
réttigheter, men framforallt skyldigheter. Ett utdkat ansvar kan upplevas som att man far
en tyngd pd sina axlar, vilket kan leda till ldgre kreativitet, mindre tillfredsstéllda
anstéllda och 1 slutdinden sdmre service gentemot kunderna. En férklaring som vi har fatt
under intervjuerna till att vissa fOredrar standardiserade arbetsuppgifter och rigida
regelsystem dr att de rutinbaserade drendena é&r ldttare att arbeta med och rétta sig efter.
Om en kund vid ett tidigare tillfélle har sdrbehandlats, for att den enskilda situationen da
kravde det, dr risken stor att kunden tar denna sarbehandling for given. Krav som uppstar
till f6]jd av sddana situationer kanske foretaget inte alltid kan leva upp till. De anstillda
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hamnar d& 1 en sits dédr det blir svart att motivera for kunden varfor han eller hon
behandlats pé ett sitt vid ett tidigare tillfdlle och pé ett annat sétt nu. Detta dr en potentiell
forklaring till varfor de som har mindre mojlighet att ta egna initiativ utdovar mindre
mikromakt; handlingsfriheten och dirmed sanktionsmgjligheterna ér begransade.

Information dr nagot som kan kopplas direkt mot ansvar eftersom ’den som har tillgdng
till information inte kan undg att ta ansvar”.'” Informationsklimatet p4 ett foretag 4r av
vikt for att kunna skapa god kvalitet i de tjanster man levererar.'”’” Kvaliteten pa en tjanst
maéste sdgas vara hogre i de fall dir mikromakt inte har utdvats. Nér vi har stéllt frigan
till de intervjuade om de tycker att arbetsgivaren kan gora mer for att de anstéllda ska
kunna utfora battre service, var nistan tvd tredjedelar av den ésikten. Av dessa var en klar
majoritet mikromaktsutdvare, atminstone “ibland”. En vanligt forekommande uppfattning
var att foretagsledningen verkligen borde forbittra flodet av information till
frontlinepersonalen. Att i reda pa att ett nytt affirsomrade skulle startas inom bolaget
var ndgot som en av de intervjuade girna hade fatt information om internt istillet for att
bli upplyst om detta av en kund.'® En sidan hindelse skvallrar onekligen om att
foretaget har problem med att forse sina anstillda med tillborlig information — ndgot som
kravs for att medarbetarna ska fa en kinsla av delaktighet och att en hog kvalitet pa
tidnsten didrmed skapas.'® Det vi kan sluta oss till r att personer som anser att
arbetsgivaren gor vad den kan for att ge sin personal mojligheter att ge sé bra service som
mojligt 4r mindre benédgna att utdva mikromakt dn de som tycker att arbetsgivaren kan
gora mer. | forlangningen innebir det att de som har all information de anser sig behova
for att ge kunden god service utovar mikromakt mer séllan.

De som anser att arbetsgivaren pa ett eller annat satt skulle kunna f{Ordndra
arbetsforhallandena, 1 syfte att forbéttra kvaliteten pa servicen, dr sdledes mer bendgna att
utova mikromakt dn de som inte tycker att det finns utrymme for forbéttringar. Enbart pé
basis av detta svar gir det inte att sdga vilken typ av forbéttringar de intervjuade
efterfragar. Tittar vi pa vilken typ av fordndringar som de intervjuade har foreslagit finns
det bade de som efterfrigar tydligare och mer standardiserade rutiner och de som
efterfragar mer bestimmanderédtt och frihet. Ett par exempel: ”[arbetsgivaren] maste se
till att reglerna efterfoljs — da ger fler bra service™;'' Jag vill att de bestimmer exakt var
gransen gér for vad vi ska svara pa for typ av fragor”;'"! “Att de utnyttjar min erfarenhet
och litar p4 att jag kan tillfora saker om jag far mer ansvar”;''? “Firre riktlinjer — nu finns
det for manga och det blir begrinsande”' "

De sista tvd variablerna som &r korrelerade med grad av mikromaktsutovning &r
utbildning och huruvida de intervjuade tror sig vara kvar pad samma position pa foretaget
om 5 ér. Dessa tvd mOnster sammantagna tyder pé att personer som dr ndjda med sin

1% Carlzon (1985), sid. 64-65.
17 Sternhufvud (1998), sid. 104.
1% Interviju 5:4.

19 Sternhufvud (1998), sid. 104.
"0 Intervju 1:4.

" nterviju 2:4.

"2 Intervju 3:6.

' Interviu 5:3.
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nuvarande situation dr mindre bendgna att utova mikromakt, medan de som egentligen
hellre skulle jobba med niagot annat &r mer bendgna att anvinda sina sanktionsmdjligheter.
Hir kan paralleller dras till Kinnies et al studie samt Carlzons resonemang, som
podngterar vikten av att skapa ett engagemang hos de anstéllda nir arbetsuppgifterna ar
rutinbaserade, eftersom det dr avgdérande for att servicen ska halla en hog kvalitet. Det
faktum att merparten av de intervjuade sidger sig vilja soka sig till en annan arbetsplats
inom 5 &r, borde indikera for foretagen att frigan om O6kat engagemang hos personalen
maste hamna pa agendan.

Att langsiktigt engagemang och utbildning &r s& avgoérande for nivd av
mikromaktsutévning torde vara av relevans for hur serviceforetag eller -avdelningar
skoter sin rekrytering. Om man ser till denna studie &r den viktigaste faktorn for hur vél
de anstéllda presterar pd foretaget (i alla fall sett till service mot kund) att de ser pé sin
anstdllning som ett ldngsiktigt engagemang. Déarfor dr det kanske viktigare for en
arbetsgivare att avgora vilka personer som kan ténka sig att stanna pa foretaget under en
lang tid och som skulle kdnna sig tillfreds med detta, snarare n att se till formella meriter
som utbildning. Kanske personerna med hogskoleutbildning hellre skulle arbeta med ett
mer kvalificerat arbete och darfor later detta missndje med sin egen situation dterspeglas i
kundbemétandet?

Vi har i teoriavsnittet diskuterat hur en hog servicekvalitet ska kunna bibehallas nér
arbetet praglas av en hog grad av standardisering. Frenkel et al menar t.ex. att rutinisering
inte behover vara av ondo, utan att sddana sysslor kan 16sas av automatiserade system
och att personalen istillet inriktas pa att arbeta med mer komplexa uppgifter. Erfarenheter
fran véra intervjuer visar dock pé att manga av de uppgifter som de anstéllda utfor, trots
att de inte ar sdrskilt komplexa, dr svara att automatisera ytterligare. Foljden blir att
arbetet 1 praktiken blir hogst rutiniserat — ett arbete som, tack vare datoriserade
stodsystem, 1 princip inte kan gé fel. En intervjuperson uttrycker detta: hur svért kan det
vara att ta emot en bestillning av den hir tjansten?”.''* Kinnie et al diskuterar just denna
problematik; att lyckas stimulera de anstillda trots ett rutiniserat arbete. Fragan ar dock,
till syvende och sist, huruvida de anstillda verkligen upplever ett problem med att ha ett
rutiniserat arbete. Flera av de intervjuade sidger att de foredrar att leverera en rutinbaserad
tjdnst, istillet for att genom Okat handlingsutrymme fa “skapa ad hoc-l6sningar”.''®
Denna instéllning hos vissa anstillda skulle kunna vara ytterligare en forklaringsfaktor
bakom det faktum att de som upplever att de inte har mdjlighet att ta egna initiativ i snitt
brukar mindre mikromakt 4n de som anser sig ha denna mgjlighet; inte nog med att deras
handlingsfrihet och ddrmed deras sanktionsmdjligheter dr begrinsade — de &r dessutom
fullkomligt tillfreds med att inte ha ndgon mojlighet att ta egna initiativ.

" Intervju 4:6.
3 Interviu 2:6.
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6. Avslutning

Vi har i denna uppsats anvént oss av en nagot okonventionell metod dér vi delvis tagit var
utgdngspunkt i en beskrivning av ett fenomen som knappast kan sigas vara vetenskaplig
— bloggen fran Berghs School of Communication. Vi rittfardigar var metodik atminstone
till viss del 1 det faktum att vi forsoker kartldgga just ett tidigare outforskat fenomen. Av
samma anledning, for att fa en sa omfattande bild som mgjligt av detta fenomen, har vi
omvandlat data fran vér kvalitativt genomforda studie for att fa dven kvantitativa sadana.
Med anledning av dessa tillvigagéngssitt finner vi anledning att understryka for lasaren
att dessa val har gjorts for att vért bidrag skall bli sa relevant som mgjligt. Vi passar
samtidigt pd att pdminna om f0ljande insiktsfulla anmirkning om vetenskapliga
studier: ”...det finns [inte] nadgon fast yttre norm for vad bra forskning dr /.../ Bara det att
ha tillracklig overblick for att stdlla riktningar och metoder mot varandra goér den

grundliggande frihet som ligger i forskandet mindre skrimmande”.""®

6.1 Slutsatser

I empiridelen av detta arbete har vi pavisat hur frontlinepersonal i observerade
serviceyrken utdvar mikromakt, och dirmed uppfyllt den forst delen av uppsatsens syfte.
I analysen anser vi att vi uppfyllt syftets andra del: att redovisa hur personalens agerande
kan forklaras, bade utifrdn hur de sjdlva motiverar sitt handlande, men ocksd genom
observation; vilka egenskaper hos utdvarna som verkar vara avgérande for om och hur
mikromakt utdvas. De intervjuade motiverar sitt mikromaktsutdvande med sin egen
sinnestimning (stressad, upprord etc.), rddande arbetsforhallanden (monotona uppgifter,
mycket att gora etc.) och kundernas agerande (kunden ar sur/arg/otrevlig eller behandlar
den intervjuade respektlost). Faktorer som vi genom kvantitativ analys har identifierat
som potentiella forklaringsgrunder till varfor mikromakt utovas ar:

e Huruvida personen i fraga tror sig vara kvar pd samma position pa foretaget om 5
ar: Personer som tror det utdvar i var studie mindre mikromakt dn de som inte tror
det.

e Utbildning: Personer med hdgskoleutbildning verkar mer benédgna att utdva
mikromakt &dn personer med lagre utbildning.

e  Upplevd mojlighet att ta egna initiativ for att forbéttra servicekvaliteten: Personer
med ett storre matt av handlingsfrihet 4r mer benéigna att utéva mikromakt &n de
som inte har denna mgjlighet.

e Huruvida den intervjuade anser att det finns saker som arbetsgivaren kan gora for
att forbattra mojligheterna for honom/henne att ge béttre service: Personer som
anser att arbetsgivaren kan géra mer dr ocksad mer benédgna att utova mikromakt.

Ovanstaende tendenser, i kombination med de faktorer som vi inte funnit bevis for
paverkar nivan av mikromaktsutdvande, ger oss vigledning for att uppfylla den tredje
delen av syftet med studien; att pavisa vilka effekter pa mikromaktsutovandet man kan
forvinta sig om ett tjdnsteforetag organiseras i enlighet med Carlzons respektive Ritzers
modeller. Till att borja med kan vi konstatera att vi inte entydigt kunnat avgora under

" Haivik (1974), sid. 10.
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vilken av de tvd modellerna som mikromaktsutovande dr mest frekvent forekommande.
De monster och tendenser vi har kunnat observera tyder i1 ndgra fall pa att utdévandet ar
mindre 1 en ’Carlzonsk organisation”, medan det i andra indikerar att utdvandet dr mindre
1 en “Ritzersk organisation”. En mycket intressant upptéckt i detta avseende ar det faktum
att mikromaktsutovandet inte paverkas av hur hierarkisk de intervjuade anser sin
arbetsplats vara. En hierarkisk arbetsplats stimmer bittre dverens med en regelstyrd
organisation med standardiserade arbetsuppgifter (“Ritzersk™) och en tendens till mer
eller mindre mikromaktsutévande hos personer med en hog upplevelse av hierarki hade
vart ett starkt bevis for vilken av organisationstyperna som framjar detta beteende.

Analysen av forvintade effekter pd mikromaktsutdvande vid tillimpning av Carlzons
respektive Ritzers modeller forenklas inte heller av det faktum att de i praktiken sillan
forekommer i renodlad form. Oftast forekommer element av badas perspektiv samtidigt i
en och samma organisation.

Med detta sagt pekar dock flera resultat pa att element av Carlzons perspektiv tenderar att
frambringa en hogre grad av mikromaktsutovning. En av Carlzons huvudteser dr att
manniskor presterar bittre och ger bittre service om de ges ansvar och handlingsfrihet. Vi
har 1 denna studie kunnat konstatera att de personer som anser sig ha storre
handlingsfrihet tenderar att bruka mer mikromakt &n de som anser sig ha mindre. Nar vi
dessutom har kunnat konstatera att personer som innehar nadgon form av chefs- eller
ansvarsposition dr mer bendgna att bruka mikromakt, forefaller det som att de utdkade
befogenheter som Carlzon vill ge frontlinepersonalen har en baksida. En arbetsgivare
stills hér infor en avvigningsfraga: Ar den hoga servicekvaliteten som forvintas av storre
handlingsfrihet och mer ansvar mer vérd &n den negativa mikromaktsutdvning som kan
forvintas 1 utbyte?

En observation som vi betecknar som forvanande och som inte dr i linje med teorin ar det
faktum att hur védl en person trivs med sitt arbete inte paverkar nivdn av
mikromaktsutovande. Vi hade vid studiens inledning forvéntat oss att de som trivdes med
sitt arbete skulle vara mindre bendgna att utéva mikromakt. Det kunde vi inte styrka.
Istdllet visade det sig att den enskilt viktigaste bakomliggande faktorn for att forklara
mikromaktsutovande ar huruvida de anstillda tror sig vara kvar pa samma arbete om 5 4r.
Eftersom de som tror sig vara det brukar avsevirt mindre mikromakt implicerar det att
det viktigaste for arbetsgivaren inte dr att se till att de anstéllda trivs med sitt jobb, utan
att dessa bryr sig om sitt jobb, att de &r engagerade och ser det som en langsiktig
investering. Detta dr dven 1 linje med vad Kinnie et al kom fram till i sin studie Om vi
sedan tillats att spekulera lite: Nagon som “bara” trivs med sitt jobb kan i teorin trivas
med att bekvamt sitta av tiden och vid tillfille bruka mikromakt i véntan pa en mer
meningsfull sysselséttning, medan en person som é&r villig att stanna kvar i sin position pa
foretaget med storre sannolikhet &r engagerad och min om att inte ge kunder dalig
service, d.v.s. inte vill bruka mikromakt.
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6.2 Reflektioner

6.2.1 Talar de intervjuade sanning?

Ett inneboende problem i studier som dr beroende av intervjuer dr att det inte gar att
kontrollera sanningshalten i de intervjuades uttalanden. Detta dr ett 4n storre problem nér
intervjuerna, som i vart fall, beror ett kdnsligt &mne. Det forekommer att ménniskor inte
alltid svarar “irligt”, utan kanske svarar vad de tror 4r “ritt” svar.''” I flera fall erfor vi att
den intervjuade under storre delen av intervjun nekade till alla former av
mikromaktsutovning, for att i slutskedet dndra sig och sdga att de nog i alla fall anvénder
sig av en eller flera av de mikromaktsmdjligheter vi identifierat. En av intervjupersonerna
sade t.ex. nér vi ndr vi ndrmade oss slutet av intervjun: ”’Vad tusan, det &r ju ingen som
kommer att i reda pa att det &r jag som har sagt det hér, sd jag kan ju lika gérna berétta
att...”.""® Dessa erfarenheter gor att vi tycker att det finns anledning att ifrigasitta
huruvida det bland dem vi intervjuade fanns de som inte vagade beritta allt om sitt
verkliga agerande.

Négot som ytterligare styrker vara misstankar ar det faktum att méanga av
intervjupersonerna uttryckte sig i termer av: ”Jag vet att det forekommer”, ”Jag vet nagra
som gor sa”, ”Det finns vissa anstéllda som gor det, men jag gor det inte”, eller dylikt.
Detta géller sédrskilt de mikromaktsmgjligheter som intervjupersonerna sjélva siger sig
avstd ifran. Incitamenten att ljuga om att kollegor utovar mikromakt forefaller ganska
sma, varfér man kan argumentera for att vissa former av utévande forekommer trots att
ingen av de intervjuade vill tillskriva sig sjdlva ett sidant agerande. Kanske ar det saledes
lattare att pdsta att andra utnyttjar somliga mikromaktsmojligheter 4n att sjdlv erkinna ett
sadant beteende.

6.2.2 Fenomenets subjektiva natur

Négon som anser sig vara utsatt for mikromakt menar att utovaren anvénder sina
sanktionsmdjligheter for sin egen tillfredsstéllelse; utdvaren skulle kunna ta ett annat
beslut om han/hon ville."'”® Det bér dock framhallas att i ménga sédana situationer har den
pastadda mikromaktsutovaren inte befogenheter att ta andra beslut. Exempelvis kan en
resendr som har fOrlorat sitt bagage under en resa uppleva att personen
1 ”Ankomstservice” pd Arlanda gor sitt basta for att gora livet surt for honom/henne
genom att inte erbjuda ekonomisk ersittning, nir denne i1 sjdlva verket bara foljer
flygbolagets strikta instruktioner for ersittning (vilka varierar med bl.a. biljett-typ).'>.
Implikationen av detta blir att en diskrepans uppstdr mellan vad vi har undersokt —
brukandet av mikromakt — och kundernas hogst subjektiva upplevelse av att bli utsatt for
mikromakt. Denna inneboende subjektivitet gor att dven om en arbetsgivare lyckas
minimera mikromaktsutdvandet sd dr det mycket svért, for att inte siga omojligt, att
eliminera upplevelsen av mikromakt.

"7 Angeléw & Jonsson (2000), sid. 74.
'8 Intervju 4:6.
"9 Se t.ex. text hamtad fran Berghs School of Communications blogg (citat under Vad 4r mikromakt?).
120 .
Intervju 5:6
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6.2.3 Positiv mikromakt

P.g.a. den inneboende subjektiviteten 1 wupplevelsen av mikromakt star en
gransdragningsproblematik att finna i de fall da en person i servicestdllning har mdjlighet
att bryta mot regler eller foreskrifter for att underldtta for en kund. Vi tar dter exemplet
med personen som jobbar i Ankomstservice pd Arlanda: Denne séiger att han/hon i
undantagsfall bortser frdn de direktiv som finns och skickar sent anldnt bagage med taxi
till kunder som inte har ritt till leverans pa annat sétt in med bud.'?' Detta bér man kunna
klassificera som en form av “’positivt mikromaktsutévande”.

Resonemanget kan jimforas med situationen vid incheckningen pd Arlanda dér det &r
mer regel dn undantag att lata passagerare ha med sig bagage som véger mer dn den
stipulerade maxvikten.'?? Darmed skapas en situation vari en kund ofta kénner sig utsatt
for mikromakt nédr denne tvingas betala for sin dvervikt, trots att reglerna anger en tydlig
grans.

Sédledes finns det exempel pa situationer i vilka ett ’positivt mikromaktsutovande” - att
gora undantag fran regler for att underldtta for kund - istéllet resulterar i att kunden
upplever att utdvandet av mikromakt dkar. Den intressanta fragan blir da att avgdra vad
som bor betraktas som mikromaktsutdvande och vad som ska anses vara att folja reglerna.
Vi har i denna studie utgatt ifrdn den potentielle mikromaktsutévaren och gjort
beddomningen att nir avvikelser fran regler gors endast i undantagsfall sé &r det inte fraga
om mikromaktsutdvning. Det dr emellertid inte svért att forestdlla sig att en kund i1 en
sadan situation som beskrivits ovan fortfarande kan kénna sig utsatt for mikromakt.

6.2.4 Ar mikromakt dalig service?

I denna studie har vi utgétt ifrdn att mikromaktsutdvning dr detsamma som att ge dalig
service. Det finns dock anledning att ifragasétta huruvida detta stimmer. I foregaende
stycke diskuterade vi det faktum att en servicepersons utévande av “positiv mikromakt”
kan fa konsekvensen att kundens upplevelse av mikromaktsutovning oOkar. Nér
servicepersonalen Okar servicenivan hojs ocksa kundens forvantningar pé servicen, varfor
ett agerande under den “nya” standardnivdn kan uppfattas som mikromaktstutévning. I
detta fall Okar kundernas upplevelse av mikromakt trots att personalen har hgjt
servicenivan.

Likaséd finns situationer i vilka en kund kan uppfatta personalens agerande som
mikromaktsutovning medan andra ser det som 6kad service. Ta exemplet med servering
av alkoholhaltiga drycker under en flygresa.'>® Ett giéing killar pa vig ner till Grekland for
en festfylld semester har paborjat festen pa flygplanet; de har fatt i sig en hel del alkohol.
Niér flygvérdinnan, efter att ha bett det ganska hogljudda génget att ddmpa sig ett flertal
ganger, meddelar dem att de inte kommer att fa kopa mer sprit, tycker de att hon forstor
deras flygresa och om de &r bekanta med begreppet kanske de t.o.m. muttrar nagot om
mikromakt. Smébarnsfamiljerna som sitter precis framfor ginget 1 flygplanet upplever

2! Intervju 5:6.
22 Intervju 5:1 och 5:2.
'3 Intervju 5:4 och 5:5.
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dock att flygvdrdinnan agerade 1 deras intresse nidr hon anvinder sina
sanktionsmdjligheter for att fa ginget att lugna ner sig. De upplever att hon har hojt
servicenivan gentemot dem. Man kan tdnka sig manga situationer i vilka en person eller
grupp anser sig vara utsatt for mikromakt medan andra som upplever situationen frén ett
lite annat perspektiv inte delar den upplevelsen. Upplevelsen dr som bekant subjektiv.

Om sedan Carlzon har rétt ndr han péstér att en person som ges storre handlingsfrihet och
mer ansvar ger béttre service, kan man 1 ljuset av var studie, som funnit att sddana
itgirder Aven Okar beniigenheten att utdva mikromakt, friga sig: Ar de personer som ger
hogkvalitativ service desamma som brukar mest mikromakt?

6.3 Validitet och Reliabilitet

Att finna och presentera giltiga och héllbara resultat 4r mélet med en vetenskaplig studie.
Det ar dérfor viktigt att utifrdn begreppen validitet och reliabilitet diskutera de processer
som ingatt 1 studien. Vi anser det vara lampligt att fora ett resonemang kring
tillforlitligheten i uppbyggnaden av vara intervjuer, om litteraturen tolkats riktigt och om
slutsatserna vi dragit baserar sig pa de empiriska resultaten.

Intern validitet skapas genom att de resultat forskaren har kommit fram till stimmer
overens med verkligheten. Frdgan bor stillas om det som har studerats verkligen har
fangats 1 resultaten — har vara matinstrument kunnat méita det vi avser att mita? Extern
validitet &r kopplat till 1 vilken utstrickning resultaten fran var studie dr applicerbara pa
andra situationer, d.v.s. hur generaliserbara resultaten dr. Kan slutsatser dras for andra
branscher 1 tjdnstesektorn, eller dr det bara just for de arbetsuppgifter vi studerat som
relevanta slutsatser kan dras?'®* I en kvalitativ studie dr det givetvis svért att ni
fullstdndig intern och extern validitet. Trots att vi forsokt utforma vara intervjufragor sa
semantiskt klart som mgjligt kommer tolkningen av dem &nda att fa inverkan pa svaren.
Genom att under intervjuerna stélla kontrollfragor for att bekréfta att vi uppfattat ett
uttalande pa rétt sitt anser vi oss ha kunnat minska risken for feltolkningar. For uppsatsen
har 30 intervjuer genomforts med personer som alla har tydlig anknytning till
servicebranschen. Detta dr nddvéndigtvis inte tillrdckligt ménga intervjuer for att dra
generella slutsatser kring det studerade fenomenet, sirskilt inte eftersom bara personer
frdn fem olika foretag har intervjuats. Vi har dock ansett att antalet intervjuer och foretag
har varit rimligt for denna studies omfattning.

Reliabilitet innebir att ett matinstrument ska ge tillforlitliga och stabila utslag. Med detta
menas att om studien skulle utféras av andra forskare pa samma sétt, ska resultatet bli
detsamma. Ett problem hérvidlag ar att ménniskors beteende inte &r statiskt, utan i hdgsta
grad fordnderligt. Eftersom det dessutom finns olika tolkningar av beteenden och
foreteelser, finns det inte ndgra fasta referenspunkter att utgd ifrdn for att upprepade
ganger mata en foreteelse och genom detta forfarande skapa en reliabel mitning. Av detta
foljer att pa grund av att tillvigagéngsséttet under en kvalitativ fallstudie utvecklas
efterhand och inte kan faststéllas 1 forvdg, kan inte heller begreppet reliabilitet tillimpas
pa ett meningsfullt sitt.'> En metod som istillet vore baserad pa deltagande observation,

124 Merriam (1994), sid. 183.
125 Merriam (1994), sid. 182.
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dér ett storre antal fOoretag och personer observerades under en ldngre tid, skulle
formodligen kunna resultera i1 hogre reliabilitet. En sddan metod skulle dock vara
betydligt mer tidskrdvande, men skulle icke desto mindre kunna vara ett intressant

uppslag for framtida studier.
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Epilog

I witnessed an angry executive tear into a baggage handler who was working as fast as

he could. After the executive left, I sympathized with the poor fellow, who replied:
"Don't worry, I've already gotten even."

"What do you mean?", I asked.

With a sly smile, the baggage handler explained:

"He's going to Chicago, but his bags are going to Japan.”**

126 paulson (1991)
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Appendix 1: Intervjuformular

Nedanstdende formuldr anvdndes under samtliga intervjuer. Samtliga fragor stdlldes i
denna ordning under alla intervjuer, men diskussioner under intervjuerna begrinsades
inte enbart till dessa.

Foretag:

Namn:

Kon: Fodelsear:

Utbildning:

Fragor

1. Hur lange har du jobbat pa ?

2. Hur vil trivs du med ditt jobb?

Skala 1 till 7 déir 1 déir “vantrivs” och 7 dr "kunde inte trivas bdttre”

3. Upplever du din arbetsplats som hierarkisk?

Skala 1 till 7 ddr 1 dr “jag har lika mycket att séiga till om som hogste chefen’ och 7
dr "jag har inga mojligheter att ta egna beslut”.

4. Nar kom du pa att du ville bli ?

5. Vad gor du om 5 &r? Jobbar kvar?

6. Vilka dokument/instruktioner styr ditt dagliga arbete och hur du beméter kunder?

7. Hur skulle du beskriva foretagets policy géllande kundbemdétande? Vad tycker du om
den?

8. Upplever du att du kunnat vara med och paverka denna policy?

9. Vad tycker du ar det svéraste i ditt jobb — i relation till kunderna?

10. P4 vilket sitt kan du som anstélld paverka fridgor som spelar stor roll for dig 1 ditt
dagliga yrkesutovande?

11. Hur ofta far du chans att framfora asikter om fordandringar till dina chefer?

12. Végar du framfora alla asikter du har till dina ndrmaste chefer?

13. Vilka typer av kunder ar ldttast att ha att géra med?

14. Vilka ér svarast att ha att géra med?

15. Ger du vissa kunder béttre service 4n andra? Varfor?

16. Har du ndgonsin givit en kund sdmre service dn du tycker att en kund kan forvénta sig
av dig? Varfor?

17. Har du nigonsin givit en kund sdmre service dn foretagets policy foreskriver? Hur?
Varfor?

18. Vad blir kundens respons nir han/hon blir simre behandlad dn vad han/hon tycker att
han/hon fortjanar?

19. Kénner du att brist pA mojligheten att ta egna initiativ ndgon ging gjort att du
behandlat en kund sdmre dn du annars skulle gora? Exempel?

20. Tycker du att det finns det ndgot som man frin din arbetsgivares sida skulle kunna
gora for att du skulle ge béttre service oftare?

21. Tror du att du skulle ge béttre eller sémre service om du sjilv fick bestimma
foretagets policy gentemot kunder?
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Appendix 2: Spridningsdiagram

Figur Al: Mikromaktsutovning jimfort med hur vil de intervjuade har angivit att
de trivs med sitt jobb (skala 1-7, dar 7 ar hogst trivsel).
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Figur A2: Mikromaktsutovning jamfort med hur hierarkisk de intervjuade har
angivit att de tycker att deras arbetsplats ir (skala 1-7, déiir 7 idr mest hierarkiskt).
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Figur A3: Mikromaktsutévning jimfort med hur ménga ér de intervjuade har
funnits pa foretaget. En “outlier” har plockats bort frin samplet da denna person
funnits pa foretaget i 45 ar och dirmed paverkar trendlinjen pa ett séitt som inte ar
forsvarbart.
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