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FOrord

Denna rapport dr ett resultat av forskningsprojektet Handelns frontpersoner som
finansierades av Handelns Utvecklingsrad under 2008 och 2009 och genomfordes vid
Sociologiska institutionen, Lunds universitet. Vi vill rikta ett stort tack till Andreas
Hedlund, kanslichef vid Handelns Utvecklingsrad. Andreas har under hela projekttiden
visat ett stort och stimulerande intresse for var forskning.

Forskningsprojektet i sin helhet undersoker dolda kompetenser och relationer mellan
anstillda och kunder vid en livsmedelsbutik, tva bensinstationer och en elektronikbutik.
Empiriska data har insamlats genom kvalitativa intervjuer med anstéllda och chefer samt
genom deltagande observation av arbete i butikerna. Aven om projektet nu ir avslutat i
formell mening planerar vi fortsitta arbeta med insamlade data som insamlats och
publicera resultat under de kommande aren.

Inom projektet undersdks en rad olika aspekter av arbetet i butikerna. I en kommande
rapport beskrivs hur arbetet styrs av butikschefer, dgare och kedjor (Leppdnen &
Sellerberg 2010a). Dér analyseras bade hur det manuella arbetet styrs, men dven hur
motet med kunderna blir styrt av butikschefer, dgare och kedjor. I en annan kommande
rapport analyseras centrala normer inom handeln, ndmligen hur normer om trevlighet
och sdljande upplevs av anstéllda och tar sig uttryck i deras arbete (Leppénen &
Sellerberg 2010b). I foreliggande rapport beskrivs och analyseras en annan regelbundet
forekommande del av arbetet, nimligen olika typer av besvdrliga situationer som
uppkommer i méten med kunder. I planerade kommande publikationer analyseras dven
hur besvérliga kundméten hanteras av anstéllda, bade i direkta méten med kunder och
efter att kunderna ldmnat butikerna.

I denna rapport, liksom i de andra planerade publikationerna, aterges en lang rad
autentiska intervjucitat och beskrivningar av olika situationer som uppkom vid
insamlingen av data. Dérigenom vill vi ge fylliga och konkreta beskrivningar av det
arbete som utfors av handelsanstéllda och i anslutning till det presentera vara tolkningar
av de sociala processer som utspelar sig i deras moéten med kunder och 6vriga arbete.

Vi vill hér rikta ett sérskilt stort tack till alla de som &r verksamma vid de butiker
som deltog i denna undersokning. Ni har stéllt upp pa intervjuer och latit Vesa samla
in empiriska data genom att delta i det dagliga arbetet. Utan denna 6ppenhet hade
undersokningen aldrig kunnat genomforas. Stort tack till alla er pa de arbetsplatser
som vi undersokt!

Lund i maj 2010
Vesa Leppanen och Ann-Mari Sellerberg
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Sammanfattning

Denna rapport beskriver och analyserar socialt samspel mellan anstillda och kunder

vid en livsmedelsbutik, tva bensinstationer och en elektronikbutik. Narmare bestamt
fokuseras vilka beteenden som upplevs som besvérliga av de anstédllda. Empiriska data

ar insamlade genom kvalitativa intervjuer med anstillda och deltagande observation av
autentiska moéten mellan anstéllda och kunder. Rapporten aterger en lang rad intervjucitat
och beskrivningar av méten mellan anstillda och kunder, vilket vi hoppas ska ge ldsaren
en mer levande bild av hur dessa méten kan gestalta sig.

Pé livsmedelsbutikens golv forekommer att kunder pétalar eller klagar 6ver att sortimentet
ar bristfalligt, att varor &r slut, att kvalitén pa varorna ar 1&g och att de hanteras felaktigt.
Aven reklamationer upplevs ofta som besvirliga. Vid livsmedelsbutikens fiskdisk fore-
kommer att kunder ifragasatter att vissa varor séljs. Det finns dven kunder som upplevs
vara allt for exakta och dvervakande, liksom kunder som har felaktiga forestillningar om
varor och hur de férvaras. Aven vid fiskdisken forekommer reklamationer som upplevs
besvérliga. Vid livsmedelsbutikens kassa forekommer andra slags bevérligheter, till
exempel den anspanning som det innebér att stdndigt vara iakttagen av kunder, att kunder
inte respekterar kosystemet, klagar pa andra delar av butiken, dr nonchalanta, 6vervakande
eller smaaktiga. Betalningssystemet fororsakar regelbundet irritation da till exempel
EAN-koderna inte fungerar eller kommunikationen med bankens dator slutar fungera.
Det féorekommer dven irritation nir varor forstdrs av rullbandet. Anstéllda blir ibland
angripna verbalt och fysiskt. Vid bensinstationerna férekommer ett ndgot annorlunda
spektrum av besvarliga kundbeteenden. Dar upplevs manga kunder vara otaliga. Det &r
dven vanligt att kunder klagar dver priser eller beter sig nonchalant eller parkerar fel.
Biluthyrningen fororsakar regelbundet besvir, till exempel att kunder upplever sig vara
felaktigt informerade om hyresvillkor eller att de underlater att rapportera skador nér de
lamnar tillbaka bilarna. Aven i anslutning till biltvitten forekommer besvirligheter, till
exempel att kunder hiavdar att deras bilar skadats. Det forekommer dven kunder med
overdrivna forvintningar pa hur mycket hjilp de kan i med sina bilar. Aven i anslutning
till serveringen uppstér besvérligheter, till exempel att missforstand avseende vad kunder
bestillt. Vid bensinstationen dr det forhallandevis vanligt att kunder forsoker lura
anstillda, smiter fran bensinnotan, snattar och stjil. Det finns &ven kunder som ar
allmént otrevliga, liksom de som hotar anstéllda. Vid elektronikbutiken uppstar
missforsténd till f6ljd kdsystemet och det hénder att kunder ar oérliga och dven stjél
varor. Det finns kunder som klagar pa varor och priser. En regelbundet dterkommande
svar situation dr reklamationerna, dir kunder ofta ar upprorda.

Diskussionen inleds med en analys av vilka normer de besvérliga kundbeteendena bryter
emot, vilket indirekt séger ndgot om hur det goda métet med kunden forvéntas vara
utformat: Vissa av kunderna bryter mot normer om vardaglig social interaktion, till
exempel de som dr otrevliga och nedlatande. Andra kunder bryter mot normer om



beteende i butiker, till exempel kunder som bryter mot normer om hur man koar eller ar
odrliga Det finns dven kunder som uttrycker bristande tillit till de anstdilldas kompetens
och hederlighet och andra kunder som upplevs som direkt okunniga. Vidare finns det
kunder som upplevs besvirliga darfor att de uttrycker olika negativa kdnslor emot de
anstillda, till exempel irritation och aggression.

Efter genomgéngen av de normer som kunderna bryter emot diskuteras olika arbets-
organisatoriska anledningar till att besvérliga kundbeteenden férekommer. Vér
redovisning av arbetsorganisatoriska anledningar kan anvéndas som utgéngspunkt for
en diskussion bland praktiker om eventuella atgéarder for att motverka problemens fore-
komst. I vissa fall uppstar besviér till foljd av att teknisk utrustning inte fungerar, till
exempel att betalningssystemet kranglar. I andra fall uppstar besvar till f6ljd av for lag
bemanning, for hog grad av specialisering eller for 1ag grad av specialisering. Vissa
besvirligheter ar en f6ljd av otydlig eller motsédgelsefull information till de anstéllda och
kunderna. Aven normer om att vara trevlig bidrar till att vissa besvirligheter uppstar.

Avslutningsvis presenteras en typologi dver de olika kundbeteenden som berdrs i denna
rapport: Vissa storningar, vilka vi kallar problem, hotar eller paverkar organisationens
grundldggande funktionssitt, till exempel bedréigerier och stolder. Dessa problem blir
ofta foremal for konkreta dtgirder av chefer och andra beslutsfattare. Andra stérningar,
det vi kallar krdngel, upplevs ofta vara mindre allvarliga, till exempel otacksamma och
nonchalanta kunder. Hanteringen av dem 6verlats ofta till de anstédllda. De uppfattas ofta
som en del av de butiksanstilldas normala arbetsvillkor, men for vissa anstillda kan de
innebéra en kontinuerlig psykisk péafrestning. Ytterligare andra storningar, nimligen
besvirligheter, karakteriseras av att de, till skillnad fran kréngel, vicker négot starkare
omedelbara emotionella reaktioner. Besvirligheter dr vanligt forekommande i all social
interaktion mellan ménniskor och sirskilt vanliga i vissa sammanhang, till exempel just
méten mellan butiksastillda och kunder. Aven deras férekomst kan innebira en
psykosocial belastning,.
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Inledning

Butiksanstéllda och deras chefer séger ofta att kvalitén pd motet med kunden dr av
central betydelse for butikernas framgang. Kvalitén pa kundmotet ér, tillsammans med
lage, utbud och pris, ett viktigt konkurrensmedel. Darfor forsoker butikernas styra motet
med kunderna pa olika sitt, till exempel genom att anstélla personer med rétt kvalitéer,
utbilda anstéillda om kundbemétande, sprida normer om hur moétet bor ske och genom
kontroller av hur anstdllda beméter kunder (Leppénen & Sellerberg 2010a, Leppanen &
Sellerberg 2010b). Det dr ocksa vanligt att butiksanstéllda anger att en viktig kélla till
glddje i arbetet harstammar fran motet med kunden; att ge god service och fa
uppskattning for den.

Men det ar inte alltid de anstéllda upplever kundmotet som positivt, till exempel nir
kunder &4r nonchalanta, nedlatande eller hotfulla. Denna undersokning beskriver vilka
kundbeteenden som upplevs besvirliga av butiksanstillda. Empiriska data samlades in
genom deltagande observation och kvalitativa intervjuer med chefer och anstéllda vid
fyra olika butiker: en storre livsmedelsbutik, tva bensinstationer och en elektronikbutik.

I tidigare forskning om butiksarbete har noterats att anstéllda regelbundet méter
besvirliga kunder. Ett exempel &r en svensk undersokning dér ett affarsbitrade beskrev
hur vissa kunder upplevdes som elaka: ”Personangrepp helt plotsligt. Det finns kunder
som &r elaka. P4 nat sitt dr det legitimt att skélla pa forsiljningspersonalen.” En annan
sade: ”Och sa finns det vissa dagar da kunderna 4r vérre &n ndgonsin. D& har dom
skurlov fran helvetet (skrattar).” (Abiala 2000:117). De butiksanstdllda sade ocksa att det
kunde vara svart att bemota kunder som kom for att reklamera varor: ”Om det dr nagot
fel kommer dom och dr valdigt uppjagade. Dom har suttit och retat sig mer och mer pa
véagen. Ibland 4r dom véldigt otrevliga mot oss som star i kassan. D4 far man sta dér tills
dom har frist fardigt. Avbyter man dé& gar det aldrig att fa den kunden pé gott humor.
Man maste lyssna férdigt.” De anstéllda beskrev &ven normen om att de sjélva inte ska
uttrycka ilska och aggression utan i stéllet lyssna, forsoka forklara och forsoka vinda
kunder: ”Blir man sur visar man det absolut inte.” (se &ven Leppédnen & Sellerberg 2010b).
I en enkitstudie med serviceanstdllda framkom att ungefar var tionde anstilld hade
”besvirliga” kunder varje dag och att ungefir en tredjedel métte sddana varje vecka
(Abiala 2000).

Aven om tidigare forskning pavisar att besvirliga kundbeteenden férekommer saknas en
mer utforlig beskrivning av vilka dessa beteenden dr och hur de anstdllda upplever dem.
I tidigare undersokningar finns ocksa en tendens att beskriva forhéllandevis allvarliga
och akuta situationer, till exempel nér anstillda blir utsatta for psykiskt eller fysiskt vald.
Denna rapport beskriver inte bara dessa allvarliga situationer utan dven mindre akuta
situationer vilka forekommer oftare, till exempel kunder som nonchalerar eller uttrycker
sig nedlatande mot butiksanstillda. Genom att aterge citat fran intervjuer med anstéllda



och chefer samt beskrivningar fran deltagande observationer, aterger vi olika typer av
besviarliga kundmoten och hur de upplevs av de anstéllda.

Salunda gor vi inte ansprak pa att kartlagga hur ofta olika typer av besvarliga kund-
beteenden forekommer. Det bor framtida undersokningar beskriva. Denna rapport
kartldgger vilka olika typer av besvérliga kundmoten som kan forekomma i olika typer
av butiksarbete. Darfor kan denna rapport dven fungera som ett forarbete for framtida
kvantitativa undersokningar som beskriver hur ofta de besvirliga kundbeteendena
forekommer.

Aven om denna rapport fokuserar personalens upplevelser av ”besvirliga kundbeteenden”
anvinds ibland uttrycket ”besvérliga kunder”. Egentligen aterspeglar de tva uttrycken tva
skiljaktiga perspektiv pd “det besvérliga”. Det forsta uttrycket beskriver ett enskilt
beteende som besviarligt medan det
andra beskriver ett karaktirsdrag.

Nir chefer och anstillda talar om Vissa anstdllda kanske bli illa berdrda éver ett visst

beteende medan andra bara upplever det som smatt
irriterande och ytterligare andra inte reagerar alls.

kunder kan de vixla mellan att

beskriva kundens beteende som
besvirligt och att beskriva kundens
person som besvirlig. I det foljande intresserar vi oss for bada typerna, men dar vi inte
uttryckligen gor atskillnad mellan dem har vi valt att anvénda uttrycket ”besvirliga
kundbeteenden”.

Lagg maérke till att vi hér intresserar oss for vilka beteenden som de anstéllda upplever
som besvirliga, vilket innebdr att vi inte dr intresserade av om kunderna faktiskt beter sig
besvirligt. Vi kan formoda att anstéllda i viss man skiljer sig at avseende vad de upplever
som besvirligt. Medan en anstélld upplever ett visst beteende som besvirligt kanske en
annan inte reagerar alls. Troligtvis finns det ocksé kundbeteenden som de flesta upplever
som besvirliga.

Vi kan dven formoda att de anstéllda skiljer sig at avseende hur starkt de upplever det
besvérliga. Vissa kanske bli illa berdrda Gver ett visst beteende medan andra bara upp-
lever det som smatt irriterande och ytterligare andra inte reagerar alls. Férmodligen finns
det anstillda som upplever att besvérliga kundbeteenden dr ett normalt arbetsvillkor.

Denna rapport inleds med en redogorelse for det sammanhang diar undersdkningen
genomfordes och de metoder som anvindes for insamling av empiriska data (kapitel 2).
Sedan beskrivs vilka beteenden som upplevs som besvirliga i de olika butikerna (kapitel
3-7). Den efterfoljande diskussionen inleds med att vi redogor for vilka normer som de
anstéllda upplever att besvérliga kundbeteenden bryter emot (kapitel 8). Sedan diskuterar
vi hur butiksarbetets organisation bidrar till att besvirliga kundbeteenden férekommer,
vilket kan bilda utgdngspunkt for en diskussion om mdjliga atgérder. Avslutningsvis
presenteras nagra sociologiska reflektioner om resultaten och en atskillnad gérs mellan
”problem”, ”krangel” och “’besvirligheter”.
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Undersdkningen

2.1 Sammanhang

Denna rapport dr ett resultat av forskningsprojektet Handelns frontpersoner som
finansierades av Handelns Utvecklingsrdd under 2008—-2009.

Projektet fokuserade dolda kompetenser och relationer mellan anstéillda och kunder vid
en livsmedelsbutik, tva bensinstationer och en elektronikbutik. Inom projektet under-
soktes olika aspekter av arbetet i butikerna: hur arbetet styrs av butikschefer, 4gare och
kedjor; vilka uttalade och outtalade krav pa kompetenser som stills pa de anstillda; hur
normer om trevlighet och séljande upplevs och tar sig i uttryck i arbetet; vilka typer av
besvirliga situationer som uppkommer i moten med kunder och hur dessa situationer
hanteras. Empiriska data insamlades genom deltagande observation och intervjuer med
butikschefer och anstillda.

2.2 Butikerna

Empiriska data insamlades i huvudsak vid fyra olika butiker; en livsmedelsbutik, tva
bensinstationer och en elektronikbutik. Livsmedelsbutiken ligger i sédra Sverige, i en
forort till en medelstor stad. Den dgs av en familj och ingar i en av de storre rikstdckande
kedjorna. En storre del av kunderna kommer dit med bil medan en mindre del bor i ett
nérliggande villa- och hyreshusomrade. De anstillda beskriver kunderna som relativt
kopstarka. I butikens kontor finns dgaren, butikschefen och tva anstillda som har ansvar
for den dagliga administrationen. Det finns tre omradesansvariga i butiken: en som
ansvarar for farskvaror, en for kolonialvaror och en for kassorna. Butiken har cirka
80—85 anstillda, varav drygt 40 pa heltid. Den &r indelad i olika avdelningar: brod, frukt
och gront, kott och chark, frys, mejeri samt kolonial- och specialavdelning. Dér finns
dven en manuell chark- och ostdisk, en manuell fiskdisk och en forbutik med tobak, spel
och uthdmtning av biljetter. Det finns ocksa ett kok dir dagens rétt och andra matrétter
tillagas och som kunderna tar ur ett virmeskap i butiken. Vid varje avdelning finns en
avdelningsansvarig samt ndgon eller nagra medarbetare.

Bensinstation 4 dgs av en privatperson och ingér i en av de storre kedjorna. Kedjan édger
byggnaderna och det mesta av inventarierna och hyr ut dem till butiken. Den ligger i ett
industriomrade i utkanten av en medelstor stad, ddr en landsvég korsar en motorvag.
Kunderna dr anstéllda vid foretag i industriomradet och deras kunder, yrkesforare,
privatpersoner som ror sig pa landsvégen och motorvigen samt lokala ortsbor boende i
villorna i ndrheten. Vid bensinstationen finns mellan fem och sju heltidsanstéllda samt
tva timanstillda som ofta arbetar under kvéllar och helger. Stationen siljer drivmedel, hyr
ut bilar, har en tvitthall, en gor-det-sjalv-hall samt en stor butik med kioskvaror och ett
enklare sortiment livsmedel. Stationen siljer kaffe, bake off-produkter, korv och
fardiglagade varmrétter.



Bensinstation B dgs och drivs av en stor kedja. Den &r beldgen vid en motorvig i utkanten
av en mellanstor stad. Den har en anstélld butikschef som till stor del har samma funk-
tioner som édgarna vid de andra butikerna. Han beskriver sitt arbete som mycket likt
franchisingtagares situation. Han ansvarar for ekonomisk redovisning, personalfragor
och dagligt beslutsfattande. Bensinstationen har 17-18 anstillda. En mindre del av
kunderna dr ortsbor medan en storre andel ar pendlare, yrkesforare eller turister (sarskilt
under sommaren). Bensinstationen siljer drivmedel, hyr ut bilar, har en tvitthall och en
butik med ett relativt omfattande sortiment av livsmedel. Stationen siljer dven kaffe, korv
och hamburgare samt egenbakade baguetter.

Elektronikbutiken dgs och drivs av en rikstdckande kedja. Den ligger i ett butikscentrum
i utkanten av en medelstor stad. Butikschefen &r direkt understélld huvudkontoret och
ansvarar for den dagliga skotseln av butiken medan ménga dvergripande beslut, liksom
ekonomisk redovisning, hanteras centralt. Vid butiken arbetar butikschefens stallfore-
trddande, fyra séljare och en vid kassan. Samtliga &r fast anstéllda och arbetar heltid eller
néstan heltid. Dessutom finns &tta—nio deltidsanstéllda som framst arbetar under kvallar
och helger.

2.3 Metod

Empiriska data samlades in genom deltagande observation och kvalitativa intervjuer.
Datainsamlingen pébdrjades med ljudinspelade kvalitativa intervjuer med butikschefer
vid tre olika livsmedelsbutiker. Vid en av de tre butikerna genomférdes deltagande
observationer under tre hela arbetsdagar per vecka under tio veckors tid. Vid dessa
observationer deltog Vesa Leppénen i de anstélldas ordinarie arbete och férde
anteckningar om sina iakttagelser. Observationerna genererade en stor mangd falt-
anteckningar som skrevs ut pa ordbehandlare samma dagar som de antecknades.
Dessutom genomfordes elva langre ljudinspelade kvalitativa intervjuer med anstéllda
som hade observerats.

Sedan genomfordes ljudinspelade kvalitativa intervjuer med tre stationschefer vid tre
bensinstationer, vilket foljdes av deltagande observationer vid tva av stationerna under
tre hela arbetsdagar per vecka under fem veckors tid. I anslutning till det genomfordes
tio ljudinspelade kvalitativa intervjuer med de observerade medarbetarna vid de tva
stationerna.

Direfter genomfordes ljudinspelade kvalitativa intervjuer med tre butikschefer vid
tre elektronikbutiker. Sedan samlades data in genom deltagande observation vid en
elektronikbutik under tre veckor, varefter kvalitativa intervjuer gjordes med tre anstillda.

Datainsamlingen har varit mycket lik vid de olika butikerna. Nér butikscheferna kon-
taktades fick de skriftlig och muntlig information om projektets syften, metoder och hur
data skulle hanteras. De blev garanterade personlig anonymitet. Efter att de hade blivit
intervjuade tillfragades de om Vesa fick genomfoéra deltagande observation med de
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anstéllda. I de fall butikscheferna sade ja, fick de instruktioner om att fraga de anstillda
sd att beslut om medverkan fattades av dem sjélva. Darefter kontaktades de som hade
visat intresse. Deras deltagande var frivilligt. De blev informerade om projektets syften,
metoder, hur data skulle hanteras och fick 16ften om anonymisering vid publikation.
Féltanteckningarna gjordes dppet och anstillda som onskade ldsa anteckningar som
berdrde dem sjélva fick gora det. I flera fall undrade anstillda vad som antecknades och
da redovisades de 6ppet och de blev erbjudna att ldsa dem, men de avbdjde i samtliga fall.
I anslutning till observationerna tillfragades de om de ville delta i en intervju.

Intervjuerna med de anstéllda genomfordes med stod av en intervjuguide med teman

och stickord som stdd for intervjuaren. Intervjuguiden hade foljande rubriker: bakgrunds-
information (alder, utbildning, hur man fick arbetet, karrir); dvergripande om arbetet
(vad det bestar av, vad som upplevs som positivt och negativt, introduktion, utbildning);
kunder (vilka de &r, vad som karakteriserar kunderna i butiken, etcetera); motet med
kunden (vad det bestar av, hur anstéllda bor forhélla sig, vilka problem som kan
uppkomma, etcetera); kollegornas betydelse samt regler och normer om arbetet. Aven vid
intervjuerna med butikscheferna anvéndes en intervjuguide, men den kompletterades
med fragor om butikens organisation, personalpolicy med mera. Intervjuerna skrevs ut
ordagrant och tolkades sedan.



Livsmedelsbutikens golv

Den huvudsakliga arbetsuppgiften i livsmedelsbutiken bestar av att iscensitta kundens
inkOp, det vill sdga ldgga butiken till rdtta sa att kunden kan genomfdra sina inkop. De
anstélldas arbete bestar av att medverka vid planering av butikens utformning, bestimma
vilka varor som ska kdpas in och var olika varor ska sta, bestimma priser, skylta, ta emot
varor frén leverantorer, ta in varor i butiken, stilla upp dem pa hyllor, fronta! och stida.
Arbetet dr bade fysiskt och estetiskt. De anstéllda skapar den miljé déar kunderna samlar
ihop varor i1 korgar och vagnar och gér till kassorna for att betala. Den sociala interak-
tionen med kunderna &r ofta indirekt, det vill sdga sker genom varorna. Direkt social
interaktion sker i allménhet nidr kunder upplever att olika avvikelser hos denna scen.

3.1 Kunder hittar inte

En slags avvikelse uppstar nir kunder inte hittar de varor de soker. De kan dé hejda
personal och fraga dem var de finns. Det hander att kunderna ar frustrerade och uttrycker
sina asikter hétskt om vad de anser om hur butiken &r planerad.

V (Vesa) Finns det kunder da som pa nat sitt ar besvérliga eller krdngliga?

IP (Intervjuperson) Om det gor.

V Beritta om det.

IP Nej dér &r ju en del som inte kan gé och handla sjilv. Alltsd dom kommer in,
dom tar tva steg in genom dorren och sen ska man helst f6lja med och visa
var alla grejor star och...

V Ja.

IP ...konstiga fragor. Dom kan inte l4sa innehéllsforteckningarna sjdlva och
allt, allt du kan tdnka dig alltsa, det finns ingen grins for dumma fragor man
kan fa, om man nu far siga sa.

V Till exempel?

IP Ja ’Var ér frukt- och gronsaksavdelningen?”, ’Var dr mejeriet?”, alltsd sdna
hir grejer.

1 Personalen “frontar” nér de, pd ett tilltalande sitt, arrangerar den del som méter kunden. Man flyttar fram varorna i
hyllorna och mjolkkyl, ser till sé att inga hyllor gapar tomma, tar bort tomkartonger etcetera.

13
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Ibland ger kunder uttryck for att sortimentet

dr bristfdlligt. Vissa kunder har svdrt att
forstd anledningar till att vissa varor saknas.
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3.2 Varor saknas i sortimentet

Ibland ger kunder uttryck for att sortimentet &r bristfalligt. Vissa kunder har svéart att
forsta anledningar till att vissa varor saknas siger anstéllda:

IP Det dr vissa som kommer. Ja du vet, och som har synpunkter pa sortiment
och ”Det kan ni inte stdlla dar” och ”Har ni dndrat pa det?” och sdger ”Hér
ska det va, for sa har det alltid vart under aren!”. Vi hade en kund en gang
som kom och ja, hon skulle ha vissa rikor. ”Ja, dom har vi inte ldngre i sorti-
mentet.” ”Varfor inte det?” ”Nej det séljer inte.” ”Nej men det méste ni ta
in igen, det 4r det enda min katt &ter.”

V Jaha.

IP Alltsa, tror att allting kretsar kring dom liksom. Det heter ju att kunden alltid
har ritt, men en del tar det lite langt. (suck)

V Ja, ja, ja.

IP Jag menar, bara for att en kund vill ha det sa kan vi inte ha det inne till
exempel.

3.3 Varor har tagit slut

En annan avvikelse bestar av att varor, som butiken gor ansprak pa ha i sortimentet, saknas.
Det kan finnas olika anledningar till det, till exempel att de &r slut hos leverantdrerna eller
att anstillda glomt bestélla dem. De anstillda upplever bristen pa varor som allvarlig nér
det ar frdgan om en “annonsvara” (det vill sdga en vara som butiken annonserar om till ett
formanligt pris) eller nér butiken har lovat en kund att en viss vara, vilken har saknats vid
ett tidigare tillfélle, nu ska finnas i butiken, men
inte lyckats skaffa den, eller nir en kund vid upp-
repade tillféllen papekat att en viss vara saknas
och nu dterkommer med samma synpunkt. I
sddana situationer upplever anstillda synpunkten
som besvirande och forsoker 16sa den pa olika
sdtt, till exempel genom att ta reda pa varfor varan ir slut eller erbjuda ndgon annan vara
som ersittning eller lana en vara fran en nirliggande butik. Det besviérliga uppstér da till
foljd av att de upplever att butiken inte har lyckats leva upp till sina d&taganden mot kunden.

Vissa kunder férmedlade sina synpunkter snabbt och neutralt, som upplysningar till
anstillda om att varor saknades. Det forekom dven att kunder beklagade situationen utan
att gora de anstédllda ansvariga for att situationen uppkommit. Men ibland sa eller
implicerade kunder att de anstéillda var ansvariga. Ibland uttryckte de sin ilska verbalt
och i nagot fall angrep de anstéllda fysiskt. I féljande citat beskriver en anstélld en
situation da det saknades pésar for paketering av brod:



IP Ja det dr en tjej som jobbade nere i brodet. Och sa skulle hon g& och himta
pasar, sdna hir brodpasar. Och sé var det en kund som ”Ursédkta hir dr inga
pasar”. ”’Nej nej men du kan vél ta sdna hér pésar sé linge, jag ar precis pa
vig att hamta och sa, det tar bara ett par minuter.” ”Jamen vill ha dom dér
pasarna nu.” ”Jamen jag kan inte trolla, dom 4r i andra dnden av butiken, jag
ska ga och hamta dem alldeles strax.” Hon bara: ”Ee jamen vad ska jag
gora?” ”Nej, d far du ta sdna pésar sé linge.” Och s& vinde hon och sé gick
hon. Och da tyckte inte kunden att dom hade pratat fardigt s& da tog hon i
héistsvansen och ryckte tillbaka, alltsé pa personalen, och liksom ”Ursékta
damen vi var inte klara har”, Och dé blev ju... Alltsa man rycker ju inte haret
pa nagon.

3.4 Varornas kvalitet och hantering

Det forekom dven att kunder framforde synpunkter eller klagade p& varornas kvalitet.
Ibland papekade kunder att bast fore-datum hade passerat eller var nira forestaende
(vilket var sdrskilt vanligt om mejerivaror). Kunder formedlade dven synpunkter om att
farskvaror var daliga (till exempel att frukt var dvermogen eller moglig eller att varor i
frysdiskarna var skadade).

Anstillda berdttade att de upplevde att kunder ibland hade felaktiga forestillningar om
varor och hur de ska hanteras. Vid observationerna vid frukt- och grontavdelningen
klagade en kund &ver hur potatisen hanterades; att den stod ljust:

Det kommer fram en éldre kvinna som papekar att den ekologiska potatisen
ligger i plast s4 att ljuset kommer &t den. Ar det verkligen bra for den? Ar det
inte s att den blir gron av det? Blir den inte giftig av det? En édldre man stér
bredvid och borjar spontant kommentera det hela. Han séger att det nog inte &r
nagon fara med giftigheten men att den blir dalig fortare om den stér ljust. Jag
forsoker svara med att det sdkert inte dr nagot fel pa potatisen eftersom det ar sa
stor omséttning och att det som packas upp siljs sé fort. Den éldre kvinnan
besvarar detta med ”Sa himla fort gér det vél inte &nda” och ”Det hér séljer ni
vél inte pé en vecka?”. Jag sédger att jag inte vet och méste hdmta ndgon som vet
bittre. Vinkar pa NN, som kommer fram till oss. Kvinnan uttrycker nu ater sin
oro Over potatisen och att det &r forfarligt att den ska std dér och bli giftig. NN
sdger att han inte vet om det ar farligt, men att det ju finns annan potatis som de
salt i flera ar som é&r inplastad i genomskinlig plast och det aldrig har varit négra
problem med den. Kvinnan verkar dngslig. Hon frdgar om igen om det verkligen
dr bra for potatisen. NN séger att han inte vet men att ’Man kan ju ringa XX
(leverantoren) och fraga”. Jag lagger till att ”Dar nog finns folk som &ar experter
pa det hédr.” NN nickar och haller med. Jag lagger mérke till att NN bemoter den
hir kvinnan pa ett lugnt och sakligt sétt trots att hon flera ganger framfor sina
undringar och oro samtidigt som han flera gdnger upprepar att han inte kan
svara pa hennes undran. Kvinnan verkar uppleva att hon inte far ett gott nog
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svar och jag tolkar det som att NN upplever att kvinnan &r “6verdriven”. Efter
att de talat klart vinder sig NN mot mig och rynkar pa 6gonbrynen. Sedan gér
han dérifran.

I detta exempel ifrdgasitter kunden om potatisen hanteras pa ett korrekt sétt. Vesa
Leppénen och den anstéllde lyssnar pa kundens argument och framfor sina egna
argument for att hanteringen av potatisen ar korrekt. I detta fall eskalerar inte konflikten
utan den anstillde lamnar motet efter att vid upprepade tillfallen ha lyssnat pa kundens
argument och framfort sina egna, utan att ha lyckats fa kunden att forsta. Den anstéllde
blev senare intervjuad:

V Vad idr det for... Séna negativa omdomen, eller fragor eller problem som
kunden kommer med, vad kan det vara for ndgonting? Det hir &r ett exempel
med potatisarna att pasen dr genomskinlig. Vad skulle det mera kunna vara
for ndgonting?

IP Det ir sékert att man har glomt att ta bort ndn gammal apelsin eller. ..

V Ja.

IP Eller dom kommenterar att ”Du bor nog kolla igenom det en géng till!”
eller...

V Séger dom s&? ”Du borde kolla igenom apelsinerna”.

IP Lite battre eller noggrannare eller... sen vet man, jag har ju statt dar i tjugo
minuter i morse.

V Ja.

IP Jag kan ju inte ga igenom varenda liten tomat eller apelsin for att ta bort alla
ruttna, da skulle jag kunna sta dir i tva timmar.

V Jajust det, vinda pa varenda tomat eller.

IP Och det &r vil sant dom inte tdnker pa. Jag kan ju inte sta dir i tva timmar.
Var ska jag fa tiden att ricka till allt annat. Jag har bara tva hinder som jag
kan jobba med.

V Ja.

IP Det kan man blir lite s& dér ibland, att dom ar lite petiga.

Vissa kunder upplevdes som direkt petiga:



IP Ja, men pensionérerna &r lite sa dir ibland, lite petiga och ”Jag vill bara ha
bra grejor, jag ker bara och handlar en géng i veckan sé det ska halla till...”
men det var mer i mejeriet, tror jag, for dir har man ju, vad ir det... sju
dagar pa mjolken.

V Ja,ja.

IP Sa kommer pensionérerna in och frdgar om man inte har gdrdagens mjolk,
dven om det dr fem dagar kvar pa den man har dérute, s ska dom 4nda ha
den som kom precis hir, dven den &r hur bra som helst, det tycker man ju

ar... nér det dr fem dagar kvar pa hallbarheten pé den.
V Ja,ja.

IP Och det ar det tydligen inte bra nog.

3.5 Reklamationer

En annan regelbundet aterkommande typ av situation ar nir kunder kommer tillbaka
med varor som de upplever inte uppfyller deras krav pa kvalitet. | allménhet 16ses dessa
situationer utan att ndgon av parterna blir agiterad. Men ibland kan dessa situationer
upplevas som besvarliga, till exempel om kunden saknar kvitto. I foljande citat berdttar
en anstélld om en kund som aterkom med en kycklingfilé:

IP Ja det var liksom, det var for djavligt att kycklingfilén var dalig och den
luktade illa och... den luktade illa. S& jag sa ”Den luktar illa, sjalvklart du
ska fa ersittning for den.” Vi kan inte se pa forpackningen om den dr dalig
eller inte. Alltsé den stér inte och vinkar liksom sa. ”Nej det dr 4nda for
djavligt och det ska vara féarskt och...” Ja, sa jag ”Har du kvitto med dig?”
Det hade han séklart inte.

V Nej.

IP Och da ser man uuuummmm... Han var visserligen en stamkund. Jag har
sett honom ménga génger hdr. Men sen samtidigt nér man &r pé sa, sa som
chef eller nanting sa déir. ”Ja vi tar emot varan men du ska ha kvitto med
dig.” Alltsé du maste ha ett kvitto pa det. Och da stdr man dér liksom jaha
vad gor jag da. Jag hade ingen att radfraga da och jag maste ha ett kvitto.
Och s4 &r det, s att... Ar det en vara som &r dilig s4 maste man ha ett kvitto.
Oftast stoppar man ju ner kvittot i planboken. Det dr nanting som folk inte
ténker pa, att dom sparar aldrig négra kvitton ifall en vara skulle vara
dalig... Men, for jag vet i manga andra afféarer sa byter dom dven ifall dom
inte har nat kvitto med sig. Och dé blev han dnnu mer arg. Han blev riktigt
frustrerad. Och till slut sa jag bara sa att ”Ja jag ar ledsen men du behdver
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inte sta hir och skélla pa mig for jag &r inte befogad till att ta all den skillen,
for jag har inte gjort ninting fel. Jag har fatt det hér fran cheferna att vi
maste ha kvitto. Men jag kan gora ett undantag fér den hidr gangen. Men jag
vill inte bli nedskalld s& hir mycket som jag blivit av dig for jag tycker det &r
fruktansvért.”

Detta citat illustrerar en vanlig killa till stérningar i reklamationsidrenden, nimligen att
kunderna saknar kvitton. I detta fall hade den anstéllde fétt direktiv frén chefen om att
kvitton ska uppvisas vid reklamation — om det inte finns uppenbara skil for annat. Det
innebir att den anstillde befinner sig i ett dilemma: A ena sidan ska denne, enligt
reglerna, begira kvitto vid alla reklamationer. A andra sidan finns det tydliga tecken pa
att just denna kund har handlat just denna vara i denna butik. (Butiken séljer den aktuella
varan och kunden ar stamkund.) Om den anstéllde foljer regeln, gor denne formellt rétt,
men riskerar att fa ta emot kundens ovett och att kunden forlorar fértroendet for butiken.

I andra situationer kan reklamationen bli besvérlig for att det &dr svart att avgdra om varan
var délig da den séldes:

IP Det var en kund som hade kopt nat, en melon.

V Envad?

IP En melon. Sen nér kunden hade kopt den, sé var det en pytteliten san
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mogelgrej och da hade hon tydligen ringt och sagt att det var en liten, liten
mogel pa och den skulle hon ha tillbaka, alltsa ldmna tillbaka. Jaha, jag hade
inte pratat med kunden sjélv. Sen kommer hon tillbaka nésta vecka och da
var ju mogel. Jaha! Da fragade jag, eller jag fragade inte men hon kan ju ha
haft den... sa hittade hon en melon léngst ned i kylen: “Aha den har jag
glomt att kdka. Den kan jag ju ta tillbaka till XX (butikens namn) si kan jag
ta pengarna tillbaka p& den!” Att folk kan hitta pé bara for att man till
exempel ska fa pengarna tillbaka.



Livsmedelsbutikens fiskdisk

Arbetet vid fiskavdelningen har vissa likheter med arbetet pa golvet, till exempel att ta
emot och stélla fram varor. Men det estetiska arbetet &r mer dominerande vid fisk-
avdelningen eftersom de anstillda varje dag tar fram fisk och exponerar den pé disken
och pé kvillen plockar undan den igen. De anstéllda vid fiskavdelningen &r ocksé mer
sjdlvstiandiga i sitt arbete. De gor fler egna beddmningar av vilka varor som ska séljas,
vilket beror pa att leverantérernas utbud och priser varierar mellan olika dagar. I arbetet
ingdr dven vissa hantverksmaéssiga inslag, till exempel att ligga in sill och laga fisksoppa.
Arbetet bestéar dven av mer direkt social interaktion med kunderna dn arbetet pa golvet.
Kunderna stéller ofta frdgor om priser och kvalitéer och ger instruktioner om vilka
produkter de vill ha och hur stora miangder. De anstéllda tar fram varor, delar, paketerar
och prismirker dem och allt sker i kundernas &syn. Ibland fragar kunderna om
produkternas hdrkomst, férvaring och tillagning. Ibland far de provsmaka och uttrycker
d& omdoémen om produkterna. Arbetet innebér ocksa en viss grad av show eftersom de
anstéllda filear fisk, lagar mat, och sa vidare infor kundernas 6gon. De anstéllda upplever
att manga kunder dr glada och positiva nér de besoker fiskavdelningen och forklarar det
med att fisk ofta forknippas med fest och lyx.

4.1 Forsiljning av vissa varor ifragasatts

Det forekommer att kunder ifragasétter forsiljning av vissa varor med argument som ofta
har att géra med ekologi och social réttvisa:

IP Manga andra byar, dér &r inte lika mycket miljo som... Jo dom pratar milj6
men inte s& mycket som hir inne i XX (ortsnamnet). Alltsd héar dr dom riktigt
alltsd. Dir kan vara dom kunder som kan vara litet sa... eh... ja nédstan for
Overjobbiga. Alltsa det dr s& man ser den kunden kommer fram ’shit nu
kommer den didr”. Men det... Du visar aldrig for en kund att du tycker illa
om den, alltsé inte tycker illa om, men tycker att ”Du dér vill jag inte ha for
du &r s jakla jobbig”. Utan det &r bara till att smajla vidare och sdga ”Vad
vill du ha?”

V Mm. Sé det dr bara till att bita ihop?

IP Ja det dr bara till att bita ihop. Dar ar ett par stycken som man tycker att dom
ar fruktansvart jobbiga. Det 4r manga som tycker att vissa dr fruktansvért
jobbiga, men e... men annars far man se det fran det som &r kanske
negativa... man kan ibland f4 kritik, obefogad kritik ocksa, ee... dir finns

befogad kritik och sen sé finns dér obefogad kritik.

V Ja.
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IP Och det kvittar hur det dr du forsoker ldgga fram till den kunden, men sa hir
ligger det till och sa, sa har dom redan sin bild och redan sin obefogade kritik
sa det spelar ingen roll vad du siger.

V Ja.

IP Dom ir litet svara att nd faktiskt. Har du vél satt dig for att du ska... den
grejen ar sd, sa dr den grejen sa &ven om man pratar "Men det &r inte sa for
att jag har tagit reda pé hur, det ligger till s& hir”. Nej det spelar ingen roll,
dom har fatt rétt att sa &r det.

V Men vad ar det till exempel?

IP Det kan ju vara over fisk. Alltsa sa — olika fangstmetoder och ee... ja... sd
har dom hort nénting om att ”Ja det dr inte bra att ha den fisken dar”. Men sé
sdger jag ”Ja men vilket hav?” ”Jamen den dr 4nda liksom sa.” Jamen sé
lange den inte é&r, alltsd dom har, kvoten ar ju kvar ju. Sa ldnge dom inte har
tagit bort kvoten sa dr den ju liksom fortfarande laglig. Det andra é&r ju bara
en rekommendation. Det 4r ingen lag. Men en kvot ar ju lag egentligen.
Ibland, vissa gér inte att diskutera. Da ldgger man ner locket liksom och.
Och sa vinder man och ”Ja var det nanting annat?” liksom. Alltsd man
vander pa det. For att den diskussionen kan ju ga ut sa att det kan urarta sig
sa att man blir frustrerad p& kunden och det vill man inte.

4.2 Exakta kunder

En annan typ av besvirliga situationer uppkommer nér kunder stéller alltfér exakta krav
pa de anstillda avseende vilken del de vill ha av en produkt eller hur mycket de vill ha av
den. Fran féltanteckningarna:

Nér vi sitter utanfor s& borjar Eva berétta om en kund som var inne hiromdagen. Hon
ville ha 150 gram av en fisk. Eva skar upp en bit av fisken och det visade sig vara 160
gram. Kunden tyckte det var for mycket och hade sett sur ut. Eva hade da erbjudit sig att
skira en ny bit och sagt att ”Jag kan skdra upp en ny bit, men jag kan inte garantera att
den blir 150 gram”. Men den biten hade ocksa blivit for stor. Kunden hade da rynkat pa
nisan och Eva hade dé sagt att ”Detta r inte som en smdrbytta. Man fér inte exakt den
mingd som man bestéller.”

4.3 Overvakande kunder

Det finns dven kunder som upplevs dvervaka de anstilldas arbete for att bedoma om de
utfor det korrekt. Under observationerna beréttar en av de anstéllda vid fiskavdelningen:

Hon berittar om de kunder som “0vervakar” henne i arbetet. De kan liksom kontrollera”



att hon byter handskar och over lag titta misstdnksamt pa henne. Det kan ocksa vara si att
de dvervakar henne nir hon filéar fisk som de betalar helpris pé (det vill sdga att priset 4r
bestdmt utifrdn den hela fisken). Om hon filear s& att det blir fiskkott kvar pa skrovet sé
kan de sédga att ”Da tog du bort en del av fiskkdttet” och samtidigt far de betala for hela
fisken. D4 kan det hénda, séger hon, att hon helt enkelt far gora en ny filé till kunden.

4.4 Felaktiga forestallningar om varor och férvaring

Ovan beskrevs hur de anstillda vid livsmedelsbutikens golv ibland upplever att kunder
har felaktiga forestallningar om hur varor ska hanteras. Liknande situationer forekommer
vid fiskdisken, ndr kunder uttrycker felaktiga forestéllningar om vad som ar “farskt” och
hur ldnge olika produkter kan forvaras. Vid observationerna tillfrdgades en av de
anstéllda ”Om det finns andra sddana stéorningsmoment i arbetet med kunderna?”:

Hon sédger att en sadan &r “okunskap hos kunderna”. Hon séger att det 4r manga kunder
som inte vet s mycket om fisk och till exempel inte vet hur ldnge fisk haller. Ibland kan
de fraga om en fisk héller till i 6vermorgon och hon kan d& séga att det gor det, men d&
hiander det att kunden inte litar pa det utan siger att ”Jag kommer tillbaka i 6vermorgon
och koper den d&”.

Det besvirliga i denna typ av moten tycks besta av att kunderna ifragasétter de anstélldas
kunskaper om fisk och hur den hanteras. Vid ett annat tillfélle sade den anstéllde att en
viktig del av arbetet bestér av att ”ldra kunder om fisk”. Under de forsta dagarna vid
fiskdisken fick Vesa sjilv erfara hur man blir ”uppldrd” om hur fisk foérvaras:

Jag fragar Eva om det dr gardagens fisk som vi haller pa att ta fram ur kylen. Hon

liksom "rycker till” och sdger att det &r gdrdagens. Hon blir liksom nervds och nistan
urskuldande. Hon sdger att ”Man séljer inte allt pa en dag” och ”Nér kunder fragar om det
kommit in idag sa séger jag ’idag och igar’ for det kan ju vara bddadera”. Och sedan léger
hon till att ”Det &r forst pa torsdag kanske som man inte vill sélja fisk frin méndagen om
folk till exempel ska ha den pa lordagen kanske.” Sedan séger hon att deras kyl, i och med
att den héller nollgradigt, héller fisken féarsk ldngre &n ett vanligt kylskéap.

4.5 Reklamationer

Liksom pé livsmedelsbutikens golv, férekom det att kunder reklamerade varor. Ménga
reklamationer gillde varor som inte fiskavdelningen hade salt. Det sammanhéanger med
att kunderna ibland inte hittade personal nagon annanstans an vid fiskavdelningen, vilken
nistan alltid var bemannad. De reklamationer som gillde fiskprodukter var ofta oproble-
matiska och kunde gélla till exempel musslor som visat sig vara déda vid kundens
hemkomst eller krabbor som var tomma pa kott. Manga kunder var medvetna om att det i
dessa fall ror sig om naturliga variationer och stillde darfor inte butiken till svars for
dem. Déremot forekom det att kunder saknade kvitto och darfor inte kunde styrka nar
fisken var inkopt eller att den ens var inkopt i denna butik:
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V Vad ir det sémsta med ditt jobb? Eller dom déliga sidorna med det eller dom
negativa eller...

IP Ja alltsé da nan som kommer tillbaka med en grej. Alltsa oftast ndr du
handlar en trdja eller nanting far du alltid kvitto med dig. Det 4r ninting som
folk néstan aldrig har med sig. Dom har bara en vara. “Ja, jag kopte den har”
och oftast dr inte ens papperet med som man hade skickat med dom. ’Ja”
liksom ”Den hér luktar illa”. Vissa grejer luktar inte illa men sen &r det att
dom har fatt for sig en grej sa spelar det ingen roll om dér ar tio ndsor som
luktar och sdger ”Den hér &r okej” sd har du dnda fatt forsta doften ”Nej den
ar skit”. Hrm. Dér &r det litet svért for ibland vet man inte riktigt hur man
ska stélla sig dér.



L ivsmedelsbutikens kassa

Arbetet vid livsmedelsbutikens kassa skiljer sig pé flera sitt fran arbetet pa golvet och de
manuella diskarna (fiskdisk, delikatess, forbutik). Det bestar av férre olika arbetsmoment
och momenten utfors repetitivt. De huvudsakliga arbetsuppgifterna bestar av att scanna
varor som kunderna lagger pa bandet och att ta betalt for dem. Ménga arbetsuppgifter som
tidigare horde till kassan (forsdljning av lotter, tobak, tips, telefonkort, friméirken, med mera)
har rationaliserats bort och hanteras nu av forbutiken (med undantag for en enda slags lotter
och virdebevis till tobaksautomaten). Det forekommer &ven andra arbetsuppgifter, till
exempel att stélla i ordning varorna som star ndrmast kassorna och att stdda runt kassorna.
For att skapa variation, arbetar nigra av de anstéllda ibland vid andra avdelningar.

Antalet bemannade kassor sammanhénger med det forvintade antalet besdkare under
dagens olika timmar. Under morgontimmarna &r en till tre kassor 6ppna och deras antal
Okar under dagen for att nd en topp mellan klockan 17 och 19. Antalet 6ppna kassor ar
optimerat s att det vanligtvis uppstar ett kontinuerligt flode av kunder, vilket innebér att
de anstéllda &r sysselsatta med att expediera kunder under en absolut merpart av sin
arbetstid. Det innebdr att de &r lasta till kassaarbetet, forutom vid forutbestimda pauser.

Den sociala interaktionen med kunderna paverkas till stor del av den tekniska
utrustningens utformning (kosystem, kassaapparat, rullband, kortldsare, EAN-koder,
PLU-koder) och av att det dr fraga om en ekonomisk transaktion dir varor byter dgare.
Den paverkas ocksé av att den dr en hogst rutinmaéssig social process, ddr bada parterna
i allménhet vet precis hur den ska ske.

5.1 Att stiandigt vara pa fronten

Kassapersonal berittade att en grundldggande péafrestning i arbetet bestar av att de, till
foljd av ett standigt flode av kunder, hela tiden befinner sig pa fronten.

V Men om man dé tar... de déliga sidorna dé, vad kan det vara for nagonting?

IP Det kan ju vara stressigt. For min egen del kénner jag av det mest i kassan
for det, dér star du ju 6ga mot 6ga med kunden hela tiden. I Posten blir det
lite mera... Ok d& hdamtar du ett paket. Sa gar du in och hadmtar ditt paket, sa
kanske du tar en munfull vatten nir du d4nda &r déarinne och kan liksom... tja
Om det skulle vara sa att du kénner att ok, jag behover dricka lite... Du ar s&
iakttagen hela tiden och du blir standigt...

Det stindiga flodet av kunder medfor att kassapersonalen &r lésta till sitt arbete och

endast kan ldimna det under schemalagda pauser. De kan inte, som i andra typer av
butiksarbete, ta korta pauser for att vila, dricka eller besoka toaletten. En annan
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konsekvens ér att de befinner sig i kundernas nidrvaro under en stor del av sin arbetstid.
De ar stiandigt iakttagna, vilket innebér att de stindigt behover vara samspelsméssigt
vaksamma och darfor sillan kan koppla av. Detta behov av samspelsméssig vaksamhet
stdrks av att motet med kunden sker i ett organisatoriskt sammanhang dér det finns
forvantningar pa de anstéllda om att vara uppmirksamma pa om kunder pékallar deras
uppmarksamhet samt respondera pé ett trevligt och siljande sitt. (Se dven Leppanen &
Sellerberg 2010b.) Behovet av samspelsmissig vaksamhet starks &dven av att kundernas
blickar tolkas som beddémande, det vill siga som beddmningar av om de anstéllda foljer
de normer som aktualiseras av den roll de innehar: Arbetar de sé att kundens rorelse
genom kon paskyndas? Arbetar de langsamt eller inte alls? Svarar pa de pa fragor?

Ar de hovliga? och sa vidare.

5.2 Kundens beteende i kon

De anstéllda upplever ibland att kunder inte fljer de normer som géller for hur man kdar i
livsmedelsbutiker. Ibland upplevs kunder som otdliga och stressade. De anstéllda beskrev
hur kunder riktade otéliga blickar mot dem, fragade varfor inte fler kassor var 6ppna,
uppmanade dem att 6ppna fler kassor, papekade att butiken ofta har for fa kassor 6ppna,
syrligt frigade om butiken &r intresserade av att sélja dver huvud taget, och sé vidare.

IP Det dr nog det som stressar mig mest som kassorska att om kunderna ar
stressade ndr dom kommer till mig, att dom, for att jag kanske inte kan, jag
sitter dér och &r helt lugn och s& kommer det nan som ar uppstressad och
”Jag har glass i bilen och ungarna sitter dar ocksa, nu maste vi skynda oss”
och sadér. Da kdnner man ju att d& forsoker man gora saker och ting
snabbare. Oftast gar det inte snabbare for att man skyndar sig. Oftast blir det
bara slarvigt och oftast dr det nat som gar fel eller nanting som gar sénder
och sa... Att forsoka gora ett jobb snabbare, men det gér inte snabbare...
eee... da blir det bara hafsigt. Och det forstér ju kunden ocksé att hade vi
kunnat jobba fortare hade vi gjort det. Men nu dr det sa... det gér inte fortare
och har dom stillt sig i kon sa far dom vinta...

En situation (som &r sé vanlig att de anstéllda ofta inte visar sin reaktion Gppet mot
kunderna, och i vissa fall inte ens langre reagerar 6ver det inombords) ar nir kunderna
bygger berg av varor pd bandet. Vid observationerna sade anstillda att det var underligt
att kunder inte forstar att deras vig genom kassan tar langre tid nér de bygger varuberg.
Detsamma géller kunder som stéller upp varorna pa rullbandet sé att EAN-koden riktas
mot de anstéillda istdllet for mot scannern, vilket innebér att det tar langre tid for de
anstillda att utfora arbetet. Det leder dven till att de tvingas lyfta mer, vilket i
forlangningen riskerar leda till besvér i nacke och axlar.

Det ar dven vanligt att kunderna lagger rabattkuponger pd kassabandet, vilket betyder att
de r svéra att plocka upp. De kan dven bli blota, skrynkliga och dka med gummibandet
in under disken. Vid ett observationstillfille, da en kund lade sina rabattkuponger pa



bandet och kassorskan fick pilla upp dem med naglarna, vénde sig kassorskan mot Vesa,
rynkade pa nédsan och sa visande att ”Det hir r sant jag inte gillar”.

En annan kélla till irritation dr nir kunder lagger manuellt vdgda, paketerade och
etiketterade forpackningar i plastpasar, till exempel varor fran delikatessen som de

”for sdkerhets skull” 1dgger i ytterligare en plastpase. Det leder ibland till att etiketterna
fastnar i plastpdsarna och dirigenom blir svara att scanna. Kassans personal far da
knappa in EAN-koderna manuellt, vilket tar langre tid. Vid ett tillfdlle, nér en anstélld
hade fatt lossa en prislapp, fran ett paket med manuellt forpackade rikor, som hade
fastnat i en plastpase, vinde han sig om och sa syrligt att ”Det har gillar jag”.

Ytterligare en killa till irritation dr nir kunder inte tydligt skiljer pé sina egna och andras
varor genom att ligga ut den pinne som ska anvindas till just detta &ndamal. I vissa fall
har den kund som foljer pa en annan kund haft sa brattom att 14gga upp sina varor sa att
denne har byggt upp ett berg av varor, vilket leder till att varorna, nir bandet ror sig,
trillar 6ver pinnen och att kassdrskorna knappar in varor pa foregdende kunds kvitto. Det
leder till merarbete, vilket blir sdrskilt omfattande om det upptécks forst efter att kunden
betalat. I andra situationer har den efterféljande kunden lagt upp pinnen pa snedden sé det
blir otydligt var foregdende kunds varor tar slut och efterfoljande kunds varor paborjas.

Ett annat "felaktigt” kdbeteende dr nér kunder som redan lagt sina varor pa rullbandet
ldmnar kon for att hdmta andra varor. Det kan innebéra att anstédllda och kunder behGver
vénta. Det kan ocksé leda till att andra kunder ”gér fore” den himtande kunden och i
vissa fall dven till att de varor som tillhor denne, stills at sidan. Det kan leda till
konflikter ndr den himtande kunden &terkommer.

En annan typ av stdrning uppstér nér en kund, som redan har betalat och nu packar ner
sina varor, aterkommer till kassan for att kdpa négot de glomt, registrera bonuspoéng, stilla
fragor om sitt kvitto eller upplever att fel pris slagits in pa varorna. I allmédnhet innebar
dessa situationer inget problem for de anstéllda vid kassorna, men kan leda till irritation
for bdde dem och andra kunder nér det sker mitt i expedierandet av efterfoljande kund.

5.3 Fragor, synpunkter och klagomal pa den 6vriga butiken riktas
till kassapersonal

Kassapersonal berittade att de ofta fick ta emot fragor, synpunkter och klagomél om
andra avdelningar. Det sammanhénger med att det ofta saknas personal vid de andra
avdelningarna och att ménga kunder far sin forsta chans forst ndr de kommer till kassan.

IP Sen ar det ofta sa eftersom kassan &r den sista stationen s& hamnar manga av
fragorna dér, dven om det kanske inte &r varan avdelning det géller. Och da
blir det som en service mot kunden att man ringer den avdelningen och
fragar liksom ”Men varfor kostar den roda paprikan 79:90 kilot, hur kan det
komma sig?”
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En av de anstéllda pa golvet:

IP Det dr vél kanske darfor jag trivs att jobba med det ocksa, en av
anledningarna, for ofta nér man sitter i kassan som kassorska sa far man
mycket skéll av kunderna som kanske har gétt igenom hela butiken utan att
hitta nagon personal och s& samlas alltihopa pa viagen och sa far kassorskan
alltihopa.

En annan anstélld som arbetar pa golvet:

V Du sa till mig i mandags nir vi snackade, sa sade du nagonting om att i
kassan dér ar det javligt liksom att jobba.

IP Mm, jo, men det dr ocksa nédr ndgon som har gétt igenom butiken och sa har
dom gatt och stort sig pa smasaker hela vigen och sen s& kommer dom till
kassan och da ska hon sta for allting, eller han. Det &r liksom, da far dom
skillen. Varfor har ni inte det och varfor dr det s& dyrt och och sa vidare, och
sd vidare. Det finns ingen grins pa alltsa vad dom kan fa skit for. Om det ar
nanting som &r slarvigt gjort hérinne, liksom som vi pa golvet ansvarar for,
sa far dom det ocksa.

V Jajust det. Det 4r dom som féar ta det.

IP Och sen det hir liksom det hdr: Dom begriper liksom inte sjdlva systemet, att
slar dom in pé en kod liksom, eller att varorna &r en kod men har det da legat
fel 1 datorn, sa blir det fel pris pa det. "Har du slatt fel pa detta det ska inte
kosta pa det viset!” Nej, hon, kassorskan kan inte sitta och ha koll pa4 manga
tusen artiklar vi har pé alla priser och liksom.

V Negj precis.

IP Pa sitt och vis dr man glad att man har varit i kassan ocksa just att man fétt
lite inblick hur forsoker skota grejorna battre harinne just sa att dom ska
slippa att ha problemen ndr dom kommer s langt.

Klagomal kunde dven gilla sédant som fanns utanfor butiken, till exempel att tobaks-
automaterna eller tomglasautomaterna inte fungerade. 1 sédana situationer, da det var
andra anstdlldas uppgift att bemota dessa problem, brukade kunderna vénda sig till kassans
personal dé de fanns ndrmast till hands. Det forekom dven att kunder fragade kassapersonal
om de hade information om bankomaten, till exempel om de visste ifall den skulle lagas.

Dessa fragor, synpunkter och klagomal kan upplevas som besvirande pa tva olika sétt:
Dels kan sjilva klagomalet pd butiken upplevas besvérligt i sig. Dels kan det faktum att
den anstillde inte sjdlv dr ansvarig for problemet upplevas som besvirande. De far ta
emot kundernas reaktioner pa sadant de sjélva inte orsakat.



5.4 Nonchalanta kunder

Motet vid kassan dr hogst rutinméssigt och kan ofta genomforas utan ordvaxling. Ofta
forvantar sig bade anstillda och kunder att en viss hovlighet ska uppvisas, till exempel
att se varandra i 6gonen, hélsa, tacka och ta avsked. Men kassorskorna berittade att
manga kunder passerar kassan utan att siga ndgot alls. En av dem hade tidigare arbetat

i en mindre butik pé landsbygden, dir det fanns starka forvantningar pa kunder och
personal om att hédlsa. Hon beréttade att hon ”stors” av de kunder som inte hélsar” och
som “nonchalerar” henne. Hon sa att ”Hér ar det ménga som behandlar oss som luft”. En
kort stund efter att hon hade sagt det hdnde f6ljande:

Det kommer fram tva kvinnor i 55—60-arsaldern som star och pratar med
varandra. De hilsar inte pa kassorskan utan ar helt upptagna med att prata med
varandra. De har tydligen inte triffat varandra under en léngre tid och har nu
motts i butiken. Den ena dr klddd i pals. Den andra har en stor anteckningsbok i
handen. Det framkommer
att de bada bor i staden
och jag upplever dem som
akademiker (att doma av
deras sprak). Den forsta
gor mindre kompletterande
inkop. Den andra har en
kundvagn full med bade det ena och det andra och hennes slutnota blir cirka

2 200 kronor. En stor del av varorna &r av det ndgot mer exklusiva slaget. De
uppdaterar (skryter) for varandra om sina barn. Den ena berittar om sin son
som nu arbetar for ett researchforetag i USA och den andre kontrar med att
sonen disputerade 2005 varefter den forste kontrar med att hon planerar dotterns
“stora brollop till sommaren” och att det kommer minsann bli till att baka en
massa tartor och sa”. De talar gillt och hogljutt och skrattar mycket, sa andra
kunder vénder sig om mot dem. Kassabitriddet vinder sig om mot mig och hojer

Vid métet i kassan férvdntar sig ofta bdde anstdllda och
kunder att en viss hévlighet ska uppvisas, till exempel

genom att hdlsa, men kassérskorna berdttade att mdnga
kunder passerar kassan utan att sdga ndgot alls.

pa dgonbrynen och viskar ”Det dr precis det hir jag menar”.

Det ar tydligt att dessa kunder dr upptagna av varandra, vilket leder till att de (som
kassabitradet upplever det) nonchalerar henne. Betalningsprocessen och kassabitradets
handlingar &r i detta fall inte langre en huvudaktivitet utan reduceras till en sidoaktivitet.
Istéllet hamnar kundernas samtal om deras barn i centrum. Kassabitriadet blir reducerad
till att vara en ickeperson (Goffman 1959), ett bitrdde som tyst utfér det manuella arbete
som kravs for att kunderna ska kunna édgna sig at sin huvudaktivitet.

En annan situation dédr kunderna upplevdes som nonchalanta var néir anstéillda uppen-
barligen hade gjort ndgot “extra” for dem men kunderna inte visade ndgon uppskattning.
Vid ett tillfdlle packade en man upp varor pa bandet och tappade d& en burk honung i
golvet ddr den lade sig som en seg klump. Kassabitradet gick genast runt disken och lyfte
burken fran golvet, torkade av golvet, scannade EAN-koden frén den trasiga burken, sa
till kunden att han kan hdmta en ny burk, samt tog betalt for hans varor. Med andra ord
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blev kunden ursédktad for att burken hade gétt sonder och den anstéllde hjélpte kunden att
stdda upp efter olyckan. Mannen hdmtade en ny burk utan att pa nagot sétt uppmérk-
samma att han tappat burken eller att han fatt en ny gratis.

5.5 Den ekonomiska transaktionen

Motet vid kassan innebidr en ekonomisk transaktion dér varor och pengar byter dgare.
Anstéllda berdttade att det finns kunder som overvakar deras arbete. Stirrande observerar
de om varorna vigs korrekt, vilka varor som slas in, vad de kostar och om priset stimmer
med det annonserade. Det finns kunder som kontrollerar sina kvitton ldnge och noggrant
och dven ifrdgasitter om priserna pa varorna ir korrekta. Aven om de anstillda sa att de
har forstaelse for att kunder vill ha kontroll ver sina utgifter upplevde de att vissa
verkade tro att de forsokte lura dem.

Det fanns dven anstédllda som upplevde att vissa kunder var smdaktiga, att de kontroll-
riknade pengarna noggrant och ibland aterkom till kassan for att de fatt sa litet som
50 oOre for litet 1 vixel. Men dven motsatsen forekom, att kunder blev irriterade dver att
de upplevde sin hederlighet som ifragasatt:

IP Jag vet inte till dig jag sa det, det var en kund som hade rdaknat upp
smapengar.

V Jajag fattade inte riktigt. Dom hade rdknat upp smapengar pé... pa...

IP Dom hade handlat f6r typ fyrtio kronor och sé riknade dom upp femmor och
enkronor och nanstans halvvigs tappade jag rdkningen pa alla dom har
enkronorna. Och jag sag vl ungefér att beloppet stimde men jag méste dndé
kolla liksom. S& da borjade jag rdkna igen da liksom en tva saddr om igen
istéllet for att 1igga ner i kassalddan. Da blev hon jéttearg. Och dé sa hon
”Varfor ska du hélla pa pa det séttet, du har ju sett nér jag rdknat” och sadéar
och ”Jag ér ingen lognare eller tjuv” och sént dér. Och man bara ”Nej men...
jag maste, jag har tappat rakningen”. Hon bara ”Det var det simsta jag har
vart med om” och sédar... huhhh...

Det forekom &ven att kunder klagade Over att priset i kassan inte stimde dverens med det
som stod pa hyllan. Vid ett tillfille klagade en kund &ver att butiken tagit ut 26:50 kr f6r
en kartong smékakor nér det stod 24:90 kr pé hyllan. (Kunden fick pengar tillbaka.) Vid
ett annat tillfalle blev en kund upprord 6ver att butiken tog ut 6ver 20 kronor per kilo for
bananerna: ”Det var vil 14:90 fér bananerna?” Den anstéllde svarade: ”Ja, men du har
tagit av de ekologiska.” Kunden replikerade: ”De maste ha legat dir bland de vanliga.”

(I detta fall betalade kunden det hdgre priset, men senare under dagen visade det sig att
kunden hade haft ritt. De anstéllda vid frukt- och grontavdelningen hade lagt de
ekologiska bananerna pa fel plats.) Det forekom dven att andra anstéllda registrerat fel
pris pa varorna, sé att fel pris matades in d& de scannades.



Anstillda berdttade ocksa om kunder som blev upprorda éver att priserna som togs ut vid
kassan inte stimde 6verens med de som angivits i reklamblad. Vid ett tillfélle betalade en
kunde tre paket toalettpapper. Hon betraktade sitt kvitto och sade upprort att priset var fel.
Det skulle vara rabatterat nar man han kopte tre paket. Kassorskan tog fram ett reklamblad
och konstaterade att kunden tagit fel sort. Kunden sa att hon ville byta, varefter hon ater-
kom och priset justerades.

Det forekommer ocksaé att kunder avsiktligt eller oavsiktligt anvinder sig av rabatt-
kuponger som dr ogiltiga. Vid ett tillfélle skulle en kund kdpa tva stycken glasstartor och
vid betalningen lade hon fram tva gévobevis som hade skickats till henne per post. Den
anstéllde sg genast att det ena gavobeviset géllde for inkdp i en annan butik. Kunden
blev irriterad men kdopte dnda glasstartan.

En butiksanstélld som tidigare arbetat vid kassan men nu sokt sig dérifran beréttade att
han fick ta emot en hel del skill frdn kunder nir han borjade vid kassan:

IP Det var en hel del konstiga typer som man moétte. En kund lade upp alla
sina saker pa bandet och jag knappade in dem och sedan sag jag att han
packade in dem i plastpésar. Eftersom han inte hade betalat sa sa jag till
honom att ”Du glomde betala”. D4 fragade kunden ”Har jag inte betalat?”
och jag svarade ”Nej”. D4 sa han att ”Da har jag inga pengar, ska jag ligga
tillbaka dem?”. D4 sa jag att ”Nej det gor jag.” (Skakar pa huvudet och
grimaserar.)

En anstélld vid kassan berittade att en kund hade blivit mycket irriterad 6ver att hon hade
glomt ta ut pengar at henne:

IP Kénde i helgen att den hér tanten skulle stélla till problem och da rakade jag
glomma att plocka ut pengar till henne, hon bad om det och hon betalade
med kort och d& blev hon VANSINNIG. Jag bad ju naturligtvis om ursékt.
Det var ju inte min mening att gldmma att ta ut pengarna till henne och jag
var absolut villig att hjdlpa henne och jag hjdlpte henne direkt efterat men
hon var riktigt. riktigt arg. X “Ja sa ju till dig tva ganger!” Ja, ok det gjorde
hon kanske, men forlat, alla kan ju fela.

V Jaja.

IP Men sen horde jag i och for sig av en annan kollega att den hér tanten
brukar... hon géar alltid in med instéllningen ”Vem ska vi kora 6ver idag?!”
Sa det var nog inte bara jag som hade dabbat mig.

Det forekom dven att kunder forsokte, eller lyckades, lura kassorskorna. En av de
anstéllda, som tidigare arbetade vid kassan, sade att "folk kunde forsoka grejor
med en”. Hon beréttade att det var en kund som forsokte fa henne att acceptera ett
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presentkort vars datum hade gatt ut. Kunden hade anvint argumentet “det har gatt
bra forut”.

5.6 Betalningssystemet fungerar inte

De upplevde att motet med kunden var besvarligt till f6ljd av att den tekniska
utrustningen for betalning inte fungerade. Det var ganska vanligt att EAN-koderna inte
fungerade, vilket illustreras med f6ljande observationsanteckningar:

En kund bad om att fa kdpa en spelkupong (en av de fa varor som séldes direkt Gver disk
vid kassan). Den anstéllde tog fram en spelkupong och forsokte scanna den, men EAN-
koden fungerade inte. Den anstéllde forsokte ett flertal tillfdllen och meddelandet
“otillaten avgift” kom fram pé displayen. Sedan forsokte hon pa olika sétt slé in spel-
kvittot, men lyckades inte. Till slut sa kunden irriterat att ’Du kan vél knappa in den
manuellt?”” Den anstéllde foljde kundens rad, men det fungerar inte. Nu sa kunden
snorkigt att ”’Det har fungerat tidigare”. Den anstéllde fragar nu den anstédllde i kassan
intill om hon vet hur man gor, men det gor hon inte. Nu ber kassorskan kunden att kdpa
den i forbutiken, medveten om att de behdrskar spelen bittre. Kunden ser nu tydligt sur
ut och fragar om hon kan f& bonus pé kopet registrerat dér. Kassorskan sdger att hon inte
vet, men ringer nu till forbutiken for att fraga. I telefon sdger forbutikens personal att det
ar mojligt. Kunden lamnar kassan under tystnad.

Ibland var kontakten mellan butikens dator och banken sa l&ngsam att kunden tvingades
véanta en lang stund, vilket kunde irritera dem. Det forekom dven att kunden nekades
betalning fran banken, trots att denne hivdade att det fanns pengar pa kontot. Ibland blev
kortet inte inldst av terminalen till foljd av fel pa kortet eller ldsaren. Andra génger hade
kunden glomt pinkoden och saknade legitimation att styrka sin identitet med. I sddana
situationer far de anstéllda, enligt instruktionerna, inte sélja till kunden.

5.7 Varorna forstors

En forekommande kélla till irritation hos kunder &r att rullbandet, som transporterar bort
varorna fran kassan, forstor varorna.

IP Néar man dr ny da hinner man inte alltid med, darfor att allt ska hdnda sa fort
i kassan. Det har du kanske mirkt ocksa. Allting ska ga “dupp dupp dupp”
och om nan tar lang tid pa sig sd... Om man &r ny och sadér s& hinner man
knappt med alla varorna som kommer ner och da kan det hdnda att ndgon
olycka hiinder nere pa bandet. D4 fir man ju héra for det. Aven om man
ersitter for varan sé dr det ett &nda ett irritationsmoment for kunden.



5.8 Rasism

De anstillda beréttade att det fanns kunder som betedde sig rasistiskt mot dem och andra
kunder som anklagade dem for att vara rasister. En anstilld berédttade om en kund som
inte ville handla hos en viss anstilld for att denne, som kunden sa, var “’svartskalle”.
Samma kund ville heller inte betala hos en annan kassor for att denne vid ett tillfille, da
kunden hade lamnat kassan for att snabbt
hdmta en annan vara, hade latit en man med
invandrarbakgrund g fore och betala sina
varor. Mannen hade blivit arg och skallt pd
bade den anstéllde och kunden. Den anstéllde

En anstdlld berdttade om en kund som inte ville

handla hos en viss anstdlld fér att denne, som
kunden sa, var "svartskalle”.

beréttade ocksé att denna kund numera

kryssar fram och tillbaka mellan kassorna for att se sa kassorskan inte har utlindsk
bakgrund. Hon skrattade och sade att ’Man kan skriva en bok om bara honom”. Andra
kunder anklagade anstéllda for att vara rasister:

IP Nén gang har det varit en utlindsk kvinna som har reagerat for, det var lang
ko jag tittade utmed kon for att se hur 1dng den var och hon méste ha ként sig
triffad pa nét sitt. Och dé sa hon nér hon kom fram till mig sé sa hon "Ja alla
dina kunder kan inte vara svennar”... Nej, men... nej det vet jag.
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e Bensinstationerna

De anstdillda vid bensinstationerna sa ofta att
deras kunder férvdntar sig snabb service och

har Idgre tolerans att vénta dn dd de besoker
andra butiker.
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Det finns vissa likheter mellan arbetet pé livsmedelsbutikens golv och vid bensin-
stationerna. De anstéllda bestéller varor, tar emot leveranser och stiller upp varor i hyllor.
Det finns dven likheter med arbetet vid livsmedelsbutikens kassa, eftersom de anstédllda
dgnar en stor del av sin arbetstid at att ta emot betalning for varor. Dessutom finns det
vissa likheter med arbetet vid livsmedelsbutikens manuella fisk-, chark- och delikatess-
diskar eftersom man vid bada bensinstationerna siljer kaffe, bake off-produkter, korv,
hamburgare, uppviarmda matportioner och smorgésar. Arbetet vid bensinstationerna
bestér darfor ocksé av att virma upp och stélla i ordning portioner med snabbmat. Bada
bensinstationerna hyr ocksa ut bilar och siljer
poletter till tvittomaterna. Andra arbets-
uppgifter bestar av att stdda biltvitten,
hyrbilarna, gardsplanen och utrymmet dir
bilar tankar, putsa entrédorrar, rengora
kaffemaskiner, torka av hyllor for plockgodis
med mera. De anstéllda kontrollerar dven
vilka bilar som star pa stationens parkering, sa de inte parkerar olagligt. Sammantaget ar
arbetet vid bensinstationerna mer omvéxlande 4n vid livsmedelsbutikens olika
avdelningar. En viktig skillnad mellan livsmedelsbutikens och bensinstationens kassa &r
att manga av bensinstationernas kunder har korta drenden och betalar for nagon enstaka
eller nagra fa varor. Samtidigt finns det vissa som har langre drenden, till exempel de som
ska hyra bilar. Bensinstationerna var 6ppna dven kvéllar och helger och den ene hade
Oppet dygnet runt &rets alla dagar. Bland kunderna fanns privatpersoner, yrkesforare och
foretagskunder. Tillstromningen av kunder var ryckig, vilket innebar att kdernas ldngd
varierade mycket.

6.1 Otaliga kunder
De anstillda vid bensinstationerna sa ofta att deras kunder forvintar sig snabb service
och har lagre tolerans att véinta &n dé de besoker andra butiker.

IP Vi har en regel hér, vi siger alltid inte mer &n tre ménniskor i kon”... da
Oppnar vi upp en kassa till... ni tjdnar... kunderna blir mycket lyckligare, jag
lovar... for det dr, tyvérr dr det sa att alltsd... Du kan gé in pa systembolaget
och stilla dig i ko i tjugo minuter, det accepterar dom, men stér du i ko hér i
tva minuter sd ar du vansinnig.

De flesta kunder hade snabba &renden, till exempel att betala for drivmedel, kdpa en
kopp kaffe eller en kvéllstidning. Det innebar att kunderna ofta kunde na kassan snabbt
trots att det stod ménga personer i kdn. For att bemota kundernas férvéntningar om att
bli snabbt expedierade 6ppnade man snabbt fler kassor nér kderna blev langre. Denna



norm om att dppna ytterligare en kassa nér de dr mer 4n tre personer i kon uttalades vid
béda bensinstationerna. Vid bada bensinstationerna kunde cheferna se kassorna genom
overvakningskamerorna och komma ut i butiken nir deras hjélp behovdes.

Det forekom att koande kunder riktade otéliga blickar, stirrade, bytte stdllning demon-
strativt och pa andra sitt markerade att de hade brattom och att de anstéllda borde arbeta
snabbare. Ibland fragade kunderna om det saknades personal, om bensinstationen inte
ville ha dem som kunder eller om de kanske borde vinda sig till andra stationer i fort-
sittningen. De anstillda beréttade att vissa kunder var mer otéliga &n andra. En av
stationscheferna beréttar att en viss kund &r mycket irriterad &ver langsamheten hos

en viss anstélld:

IP Hon Anita som ar sextio, hon har rékat ut for en kund som tycker att hon
ar valdigt saktfardig och besvirlig och han har néstan lite svart att ga till
just hennes kassa. Jamt niar han kommer hit sa han far liksom ge henne, och
hon blir nervos nar han kommer. .. men vi andra har ju kunnat skoja bort han
litet men ho... Han fér vil skilla litet pd henne och sa far hon backa litet nér
han kommer... och det finns ju folk som dr svara att vinda ocksa, sa klart
det 4r...

Anstéllda sade ocksa att det, liksom vid livsmedelsbutiken, fanns kunder som inte
respekterade kdsystemet:

IP Ja det hdnder vél nén gédng dé och d4 man undrar liksom om jag star i kassan
och har fem man 1 ko och helt plotsligt kommer det en forbi och kommer fran
andra héllet: Jag vill ha en dricka eller jag vill ha en macka!” ”Du har kon
dér, vi tar i tur och ordning!” ”Vadd&?!” Sa att...

V Ja, just det, kdsmitning.

IP Det ar véldigt ménga som héller pé sa. Sant funkar ju inte pa Ica, men hér
funkar det.

6.2 Avbrott i flodet av kunder

Det var tydligt att de anstéllda upplevde att kunderna forvintade sig snabb service och
att de uttryckte en norm om att expediera dem sa fort som mdjligt. Samtidigt férekom

att detta flode av snabbt expedierade kunder ofta blev avbruten, vilket innebar att koerna
blev lingre och de vintande kunderna blev otaliga och pd andra sitt besvirliga. En
anledning till dessa avbrott var att bade langa och korta drenden hanterades i samma
kassor. (Korta drenden bestar av till exempel betalning fér drivmedel och ink&p av
kvéllstidning medan de ldnga bestar av till exempel forfragningar om hyrbilar och
hantering av postgiroblanketter.) En typ av ldngre drenden var de vanligt forekommande
telefonsamtalen frén personer som stéllde fragor om hyrbilar:

33



FORSKNINGSRAPPORT

34

V Men om man ser pa sjilva jobbet i sig: Ar det nigonting i sjilva jobbet som

gor att det uppstar stress och storningar?

IP Jo det gor det ju... Alltsé det &r om man kanske ringer och vill fraga vildigt

mycket om ett fordon, samtidigt som kon véxer, det ar ju stressande, eller
om dom vill boka en kérra och sé sdger dom “Ja jag vet inte vilken kédrra jag
ska ha, vilka har ni?”” och d& ska man rabbla upp allihop och sé fragar dom
”Jamen jag ska bara dit och dit” och sé. Det tar vildigt 1ang tid sa det ar
litet stressande for vi har ju... en del... d& arbetsmoment som da tar litet
langre tid att forklara och om man star da i kassan samtidigt som man
haller pa att baka bullar och grilla korv och allt vad man gor, sé det

blir stressigt.

Aven andra typer av telefonsamtal upplevdes kollidera med kravet om att hantera kén av
kunder. Men det kunde dven vara fragan om att vixelkassan eller cigarretterna tar slut
eller att kunder bestéller mat:

IP Alltsa jobbiga situationer, alltsd det ar ju ndr man inte hinner med, kon byggs

upp och folk star och trampar for att dom &r otéliga och dom ser vi springer
som dédrar men vi hinner inte med. Och sen det ar klart, allting, det &r ju s
att allting tar slut samtidigt ibland och du har ingen véxel och du kan inte ga
och véxla for det finns inte alltsd sadér. Allting kor ihop sig samtidigt ibland,
onoddigt mycket med att... Ja och flera kunder i rad som ska ha en limpa
cigarretter och dom ska ha, alltsa sana grejer som alltsa tar extra lang tid,
och sen kommer en dubbel cheeseburgare pa det ocksa.

Flodet kunde dven stdras av att kunder stiller frdgor om végen eller att det tekniska
betalningssystemet inte fungerar:

IP Ja, alltsé allt hdnger pa hur mycket folk det dr i butiken , eller 14t oss séga sa

hér: for att ska det bli problem ska det ju vara ko ju men vilka fraga du dn
far, om du ska beskriva vdgen eller att det &r fel pa kortet, det 4r avmagneti-
serat, eller vi séger, kunden bara har allménna frdgar om bensin eller varfor
det funkar si eller och om allt som har med bilar att géra och blytester och sa
vidare, vilka fragor som helst egentligen , och da star det folk i k6, som man
kan anta att dom dr hér i hastigheten, antingen dom ar pa lunchen och har en
halvtimme pa sig eller sé &r det ndgonting annat och skulle vi da sta dér bara
och prata ta hand om dom hér kunderna pa basta mojliga sétt , det kan &dven
vara sen nir kunden (ohdrbart) Det ska ju ga snabbt helt enkelt. Folk kommer
inte hit for att dom har en massa tid over.

V Ne;.

IP ...eller for att diskutera.



Ibland kan kundens forvintan om snabb service kollidera med de ldngsamma drendena
eller med att tekniken inte fungerar. En anstélld beréttar om en otalig kund, vars forsok att
bli snabbare expedierad genom att byta ko resulterade i en konflikt om hennes plats i kon:

IP Jag hade en kund i gér, jag och Nisse. Forst gick hon till hans kassa. Stod han
och hillde i enkronor ju. Hon och hennes barn. Ja, sa ”’Nej det gick inte dar”.
Sa gick dom till min kassa, s& mitt framfor mig. Och sa var dom tvaa i kon.
Men hon tjejen framfor mig stod och skulle ta en sén hir postgiro. Och sé
gick inte det. Sa det tog vél en tre—fyra minuter. Och hon blev jéttearg. ”Kan
jag inte ga fore” sdger hon. ”Jag kan tyvarr inte géra. Du hade gérna fatt ga
fore men...” Men jag hade ju hennes inslagen i datan sé jag kunde ju inte ta
bort det heller, s jag kom ingenstans, sé jag var tvungen att vianta. ”Nej
tyvarr men du méste vénta for vi... Jag maste bli klar med detta.” ”Jaha
vas- a- vaffo- fun- nej jag och mina barn maste ha mat nu” och sa hér. Och
dom barnen var ju inte sa hungriga. Dom hade kunnat vénta en minut till.
Men alltsd, det var verkligen "Dom maste fa& mat, dom har inte fatt mat
sedan atta i morse” sa hon... ”Ja en minut till” liksom. ”Men du kan kolla
om han &r klar dér borta i den andra kassan. Sa du kan ga bort dir igen se
om han ir klar, for det hir lar ta nan minut till.”

V Ja.

IP Sa gick hon bort dir och dé hade det precis kommit in en annan kund fore,
da till Nisse ju. Da hann han ju bli klar och da blev hon tvaa i den kon ocksa
ju. Sa da blev hon sa himla arg s& hon borjade trénga sig forbi han och ”Nu
ska jag ga fore har” och sé hér och sé blev han arg “Jag stod faktiskt hér och
holl pa” och dé tyckte hon att vi var dumma i huvudet som inte... kunde ha
snabbare service.

V Sahon det?

IP Jaaa hon sa inte dumma i huvet, men hon sa det var det simsta jag varit med
om och bla bla bla.

6.3 Fragor, synpunkter och klagomal

Liksom vid livsmedelsaffaren riktades de flesta fragor, synpunkter och klagomal till
kassans personal:

V Men klagar folk 6ver saker i butiken?
IP Nej faktiskt inte. Det skulle vara om vi hade nét slags utgdngsdatum kanske.

”Denna gér ut idag.” D& sdger jag, men vi tar halva priset for den. S dr det
ingenting mer med det.
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V Negj just det, da blir dom glada.

IP ”Jamen det later ju bra.” Da vill dom ju ha det. Men sen far jag ju ta bort det
andra, for det ar inte tillatet. Man far ju inte det, vi maste kolla alla datumen,
Men det gor dom pé natten och vissa ér lite slarviga och vissa ér vildigt noga
med allt sant. Och likadant som det &r skitigt pa borden ”Kan du torka det?
Det ar vildigt skitigt!” och s& dir. Och da sdger man ursikta, da siger man
vél forlat och sen sé torkar man det... hehe.

Det forekom dven klagomal pa bensinpumparna, till exempel att de var for langsamma,
att de var nedsmutsade och att det saknades papper att torka sig med.

IP Jamen om nu nanting &r flurr till exempel dérute, &r det inte stackars Jonnas
fel i kassan att bensinpumpen &r sonder eller det dr inte hennes fel, men han
eller hon kan fér det att lata att det &r hennes fel och att hon &r inkompetent...

Andra klagomal géllde betalningsautomaterna till drivmedlen, till exempel att de inte
accepterade kundernas kort eller inte gav kvitton. Ytterligare andra klagomal géllde
tvittomaterna (till exempel att de var nedsmutsade) eller toaletterna (till exempel att de
var smutsiga). Liksom vid livsmedelsaffarerna kunde fragor och klagomal riktas till de
anstéllda som berdr varorna i butiken, till exempel att en vara som ska finnas i sorti-
mentet &r slut eller att en vara som inte finns i sortimentet borde finnas dér. En del kunder
ansag att sortimentet vad giller bilrelaterade produkter var for litet. Det forekom dven att
kunderna framforde klagomal om priser:

V Vad kan kunder bli irriterade dver?

IP Att vi har slut pa varor.

V Klagar dom da?

IP Dyra priser. Priserna... eller... det ar klart att vi ligger ju 6ver. Vi ar inte lika
billiga som Netto och Willys da liksom. Dom billiga kedjorna. Men det finns
ju en anledning till det. Vi ligger ju bra till. Vi har 6ppet dygnet runt och det
ar andra saker vi kan erbjuda dom.

En annan anstilld:

IP ...men det dr inte vart ansvar att du handlar hér, det ar det faktiskt inte. Dér
kan jag bli, inte sur, men “’Skit i och handlar hér liksom”, jag sdger inte det
till kunden. Ja, sa ar det sdger jag, vi maste ta mer priser, eller hogre priser

sdger jag bara. Annars tjanar vi ingenting pa det. Sa att jag &r rétt drlig dar.

Dessa klagomal pa priserna formedlades ofta i forbifarten, medan betalningen péagick.
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Vid ett tillfdlle expedierade jag en manlig kund i trettioarsaldern som kom fram till
kassan med en plastflaska med ldsk i ena handen:

Jag scannade den och det visade sig att den kostade 19:50 kr inklusive pant. Jag sa ”Det
blir 19:50.” Han utbrast d& ”Kostar det tjugo spann?” samtidigt som han hdjde pa dgon-
brynen, strackte fram 20 kronor, och sedan sdg mig i 6gonen. Jag nickade med huvudet
och slog ut med armarna. Jag gav honom 50 6re i vixel och han sag pa mig med rynkad
panna och hopknipen mun, varpa han viande och gick ut ur butiken.

Vid informella samtal sa flera av de anstéllda att de kunde forsta kunderna. En anstélld
berittade att butiken kommer byggas om inom en néra framtid och att sortimentet d&
kommer att minska. Det blir farre kolonialvaror och mer snabbmat. Han sa att ”Det blir
mer renodlat med snabbmat och mer luftigt i butikerna med farre varor” och Det blir
mer vitt i butikerna och léttare att hitta for kunderna” och ”Sa klart &r det sdnt som det &r
mer marginaler pd”. Sedan sade han, pekandes pé kaffet pa hyllan, ”Det kédnns vél inte sa
roligt att std och sélja det ddr ndr man vet att kunderna vet att de, om de gar till storre
afférer kan kopa tre for samma pris.” (Kaffet kostade 59 kronor for ett halvt kilo). Men
det fanns ocksa anstéllda som framhévde att bensinstationens priser inte bor jamforas
med livsmedelsbutikernas eftersom bensinstationen mer fungerar som en jourbutik dér
man kan handla under dygnets alla timmar.

6.4 Nonchalanta kunder

Liksom vid livsmedelsaffaren forekom det att kunder nonchalerade de anstéllda. Ett
exempel pa en situation som uppkom under observationerna:

En manlig kund kommer fram till kassan. Hans blick ar vind nerat. Han séger ”Jag ska
ha en Prince Light.” Anna ricker fram paketet. Kunden tar fram sitt kort och drar i kort-
lasaren. Anna séger ”Tack”. Kunden gar, utan att siga ett ord.

I detta fall foljer den anstéllde butikens regler om hur kunder ska bemdétas, det vill sdga
sager tack” till kunden. Kunden ignorerar den anstillde. Detta framkom dven vid en
intervju med en yngre manlig anstalld:

V Jo, jag undrar. Vad ir det for liksom kréngel eller problem eller storningar
som kan uppkomma hér nir man tréffar kunder? Ja jag ér inte bara ute efter
kunder som hotar eller 4r valdsamma utan dven ocksa vad &r det for liksom
irritationsmoment och sant som finns.

IP Jo jag kan ju... Det &r folk som kommer fram till kassan och jag séger klart
och tydligt ”"Hej” och dom svarar inte utan gér direkt pa vad dom ska ha och
vad dom ska. Sant kan jag irritera mig pé for jag tycker att hélsa gor man i
alla fall. Huh.
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6.5 Parkeringen

De flesta bensinstationer har en parkering dir kunder kan stélla sina bilar medan de
handlar eller dter. Det forekommer dven att bilister parkerar sina bilar dér ldngre &n
tillatet. Vid bensinstation B var det ett &terkommande problem, vilket delvis samman-
hiangde med att den var beldgen vid en naturlig métesplats for resenirer fran olika hall.
Bredvid stationen fanns en parkering for samakande. Ibland var den full och bilister
parkerade dérfor vid bensinstationen. Det forekom att anstdllda botfallde dem, vilket
kunde resultera i konflikter. Under en av de forsta dagarna vid bensinstation B beréttade
stationschefen om en bussforare som hade 1dmnat sin buss pé parkeringen sé att flera
parkeringsrutor blev upptagna:

IP Det var en buss, en stor jdvla buss som hade stéllt sig, sa, alltsa att hela
parkeringen... och vi botar alltsa direkt om vi mérker att pendlarna stéller
bilar hér, vi har helt fullt hir vid lunchen va.

V Ja.

IP Sa vi kan ju inte ha nagra pendlare, en kvart far dom sté hér... och da
botfaller vi ju dom... och den hér bussen var vi ju snabba med att botfalla
det kan jag lova dig.

V Nu star min bil dérute...

IP Jaja, men vi ér inte alls sé tuffa alltsd. Men nir vi sett att den statt dér, du
vet, ndr man kommer pa morgonen och sé ska jag gd hem klockan fyra stéar
den pa samma stélle, dé ar det javligt... och den hir bussen var ju helt
otroligt for han hade ju stéllt sig bara for att det skulle vara bekvamt, hela
den hér parkeringen... sé alltsa... sd Anders hade varit ute och botfallt han...
000 hej alltsa, om han gatt in och fréagat...

V Japrecis.
IP Och da tycker han att Anders dr dum 1 huvet...

Senare berittade han att bussféraren hade klagat hos huvudkontoret. Foéraren hade hdvdat
att han stod pa parkeringen under fem minuter medan han kopte en korv. Huvudkontoret
hade da ringt chefen, som forklarade for dem att det helt enkelt inte var sant och att han
statt dar minst tva timmar. Sedan hade f6raren dven ringt till bensinstationen och klagat.

6.6 Hyrbilar

De anstillda beréttade att det kunde uppsta spanningar i anslutning till uthyrning av bilar.
Ett vanligt bekymmer var att kunder, som tidigare bokat bil per telefon, kom till



bensinstationen och nu upplevde att de anstéllda stdllde ovantade krav pd dem. Som
exempel blev en del kunder irriterade darfor att ingen upplyst dem om att de behdver
deponera pengar:

IP Det ar ju ofta, biluthyrning ir ju ofta konflikt. Hur mycket dom ska betala
och... dom missforstér oss. Sen ér inte XX (kedjans namn) sé jévla bra heller
pa det sittet for dom... dom vill ju gérna... dom &r ju som alla andra bolag:
Séger en sak och sen sa kanske det stér litet i det finstilta vad det egentligen
ar. Alltsé, hela tiden. Dom vill ju tjdna pengar.

Négot senare forklarar denna person:

IP Vid biluthyrningen &r det ofta att man ska betala, man ska betala forskott
eller sa. Nej vi sdger ”Du betalar forskott tusen spann” eller deposition till
exempel. Nar vi hade, nu betalar man hela bilen vissa. Men du ska ha en
deposition pa tva tusen kronor.

V Ja.
IP Ja det har ju inte han, kunden. Tvatusen kronor bara sédir.
V Negj det...

IP Nej ofta ar det ju kunder som inte har... ”Ja vada tva tusen kronor” sdger
han. Sdger man da ”Har du inget kort?”, ”Nej det har jag inte” alltsa. Eller
till exempel om dom &r sparrade. Har dom betalningsanmérkningar s& gér
dom ju inte igenom i datorn.

V Ja.

IP Inte alls. Och d& blir dom ju rik... Da kan dom ju bli riktigt férbannade.
”Aaa det var ju tio ar sen” (med Gverdriven skansk dialekt) “Ja, jag kan ju
inte komma igenom med datorn. Jag kan ju inte 14t... Jag kan ju inte lata dig
hyra en bil. Alltsa jag vill hyra ut en till dig, men jag kan inte.” ”Aaaa men
det ar for jakligt att...” Alltsd, da far man ju ta det och det &r ju inte mitt —
det ar ju inte vart fel riktigt. Puh!

Den anstéllde sdger alltsa att problemet beror pé kedjans bristande information till
kunderna, det vill sdga att kedjan lockat kunderna utan att informera om de villkor som
géller. Samtidigt ansag de anstillda att kunderna borde vara mer uppmarksamma pa
det finstilta™

IP Nu jobbar jag ju med det va, men om jag gér och gér nanting sa tar jag fan
reda pa vad det kostar... och sa svért dr det inte... sé att det &r ju alltid nio
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ginger av tio sa ska du veta att det &r rent forsok till att blasa oss pa pengar
for nér vi beréttar lugnt och fint och klart ”Jajaja eu em” dé ar det inte sa.

V Du menar att dom har skrivit pd papprena och sen kommer dom i efterhand
och séger...

IP Ja dom lamnar in... nin berittelse om att ’S4 sa inte den till mig som jag
skulle hyra den av”... jamen... hhh... och alla hér vet vad det kostar... det ar
alltsa ett rent och skart forsok till att... komma undan.

En annan 4terkommande anledning till besvirliga kundméten sammanhidngde med att
kunderna ibland aterlimnade bilar med skador utan att rapportera dem till
bensinstationen:

IP Hyrbilar kan vara svart. Det ar aldrig ndgon som kommer hit och séger att
”Nu har vi krockat din bil” utan till 90 procent sa... lamnar man bilen och sa
hoppas man att vi inte ska se det.

V Jaha.

IP Och ser man det i efterhand sa kan det vara svart att ta den biten att bara
ringa upp kunden och séga Nér du lamnade din bil s& var det en skada pa
den”, da kan jag lova dig att han sdger att ”Jamen det har jag inte mérkt” fast
vi vet att han maste ha mérkt det va, och... det dr en svar bit ibland, att
kunna ta det.

Andra anstéllda berittade att de ofta inte har tid att f6lja med nya kunder till bilarna for
att kontrollera dem och &verlamna nycklarna pa plats. Det kan leda till att kunder
uppticker skador som andra kunder orsakat (till exempel icke fungerande sikerhetsbilten
och ljus som inte fungerar). Det kan underminera kundens fortroende for bensinstationen
och dess personal:

IP Jag kan ju ocksa kénna att vi inte har tillrdckligt med tid for biluthyrnings-
eller hyrbilskunder. Utan man bara skickar ut dom till bilen till exempel
”Ja kolla pa det” istéllet for att man kan kunna f6lja med ut och titta pa bilen
och dverlamna nyckeln och sant. Da blir dom bara sa har ”Jaha, dér var en
skada” (uppgivet), ”Ja vi skriver upp det pa pappret” sa far dom ga.

Det kan dven uppsté diskussioner eller konflikter om vem som faktiskt orsakat
en skada:

IP Sen kan det vara biluthyrningen, dom har inte fatt tillrdcklig information,

det kan vara skillnad i samarbetet mellan alltsd oss i personalen att vi inte
ger kunden tillrackligt med information om att nu kostar det s& har mycket,
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det dr det i deposition eller om det &r sa att en glasruta &r sprucken som det
var i gér till exempel och dom végrar och liksom betala...

V Ja.

IP Sa det var faktiskt inte s& ndr dom hédmtade bilen till exempel sant och dér
har ju dom skyldighet att bade kontakta och kolla bilen innan , men det &r vil
ritt sé logiskt tycker jag , hade jag hyrt en bil hade jag granskat den alltséa
fran dack till front och allting. Som i géar var det ju en kille som; rutan var
sprucken men han protesterade faktiskt inte sa det var vél bra.

6.7 Biltvitten

Béda bensinstationerna hade tvattautomater med olika tvittprogram. En av cheferna sade
att kunderna ibland uttryckte att den inte motsvarade deras forvintningar:

IP Det har vél hdnt ndn ging att en kund har kort in i biltvétten s tycker han ju
inte att hans bil inte var sa bra som den skulle bli for 160 kronor som biltvitten
kostar, och det 4r ocksé en konflikt ibland att man maste psykologiskt och pé
ritt satt vinda kunden till att anda kdnna sig ganska nojd.

Den andra chefen berittade att det tidigare forekom ofta att kunderna klagade pa
biltvittens kvalitet och ville fa kompensation:

IP Nir jag tog 6ver denna stationen... Det visste jag, for det hade jag hort innan
ocksa, det var javligt ként, for det rdckte att man gick in och sa att ens bil
inte var ren till exempel sa fick man en ny tvétt. Och dom hade missuppfattat
XX (kedjans namn) kundlofte. For vi ger ett sant 16fte att din bil ska alltid bli
ren... Men det r ju naturligtvis sé att ingen regel utan undantag. Jag menar
om du har en bil som du inte har tvittat pa ett ar och koper den billigaste
tvitten d& blir den inte ren.

V Nej.

IP Och nir jag fick implementera det i borjan och borja ta dom hir sé fick jag ju
ta fighten. Kunde ju inte bara séga det till personalen utan dom fick ju... fick
ju liksom vara med pé ett horn dér sd dom horde hur man skulle argumentera
va. Och nio av tio kunder kopte ju det liksom ”’Ojsan nu gick det inte langre”

och den tionde blev ju riktigt... huhuhuhuh. D4 blev det besvirligt.

En annan kélla till gnissel i métet med kunden dr att kunden hévdar att biltvétten repat
lacken pa dennes bil. En av cheferna berittar:

IP Det var ju jétteofta en kund kunde komma och siga till oss att var biltvétt
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hade forstort lacken och da... Det dr ju bara for att du kor in en bil som ar
jattesmutsig... Har du inte tvéttat den, du ser alla skrap...

V Jadet dr klart.

IP Ja och jag menar har du dé tvéttat som jag kanske har tvittat tvd hundra
tusen bilar, det riacker inte, s jag vet ndr det dr en tvittskada... for det forsta
ar det jittesdllan det hdnder... men om det hénder sé vet jag hur de hir
skadorna ser ut och liksom dér stdr man liksom, man ser repor som gar sa
dar nir man kort i grenar och sant, jag menar... jag brukar ta ut dom och visa
hur skulle det har gétt...

V Jaa.
IP Borsten snurrar i... tvahundrafyrtio kilometer i... hade du haft sana repor...
V Ja.

IP ...maximal yta att ndgon skruv eller nat... men du kan liksom aldrig fa en
sén hir repa i en biltvitt det &r omojligt.

6.8 Kunder forvantar sig verkstadshjilp

Bensinstationernas utbud av varor och tjanster har fordndrats under de senaste
artiondena. Tidigare var bensinstationerna inriktade p4 att sdlja drivmedel, kiosk-
produkter och ett relativt omfattande sortiment med biltillbehér, till exempel broms-
klotsar, bromsskivor, tindstift och motoroljor. Ménga bensinstationer hade egen verkstad
och anstdllda hade ofta relativt stora kunskaper om bilar. De gav rad till kunder och
ibland dven hjélp att 16sa enklare problem.

Men bensinstationernas utbud av varor och tjdnster har férdndrats. Det dr fa bensinstationer
som har egen verkstad och sortimenten med biltillbehor har minskat. Vid de tva bensin-
stationerna saldes endast ett mindre sortiment bestaende av glodlampor, torkarblad och
vissa vitskor sdsom motorolja, bromsolja och spolarvitska. Istdllet hade man ett utdkat
sortimentet med livsmedel och snabbmat. Detta férdndrade utbud av varor och tjénster
aterspeglades i vilka som rekryterades. Aven om cheferna sa att kunskaper om bilar var en
fordel, sa de ocksé attde de att de viktigaste egenskaperna var trevlighet och séljforméga.

En av cheferna sa att hjélp med bil var ldgre prioriterat 4n andra arbetsuppgifter och att en
viktig anledning var att det tog tid och inte gav nagra inkomster. En annan anledning var
att nutidens bilar ar relativt komplicerade och att de anstéllda ofta saknar kunskaper om
hur de ska hanteras. Han sa ocksa att de allt oftare hénvisar kunder till verkstdder dven
for enklare problem sasom byte av glodlampor. Den andra chefen sa att de forsokte hjilpa
till i man av tid och mojlighet:



IP Jatteménga blir forvanade nér jag séger att vi gar ut och hjilper kunder, for
det 4r manga stationer som...

V Ja for det ér.

IP Ja det 4r ménga som har slutat med det, och jag kan vara helt arlig att
kommer man, men kommer du tolv och sédger att ’Kan du byta min lampa?”
sd da dr jag tvungen att sdga att ”’Det gor jag jattegdrna men inte nu, kom vid
tva sa hjilper vi dig”.

V Jaja.

IP Alltsa under lunchrusning, det dr som jag sa till dig att da har vi vara
platser... gér en ifran den platsen sé blir det kaos. ..

Trots att bensinstationerna inte alltid erbjod verkstadshjélp fanns det kunder som
forvintade sig att bensinstationerna skulle erbjuda sadan hjilp: Det fanns till exempel
kunder som forvintade att bensinstationerna skulle ha ett stérre utbud av reservdelar én
vad de faktiskt hade. En av de anstéllda beréttade att det var en kvinna som ringde dagen
fore och fragade om de hade bilbatterier till Toyota Corolla. Han sade att de inte hade det
och kvinnan frdgade d& om en annan bensinstation i samma kedja hade sddana batterier.
Nir han forklarade att han inte visste det, s& “’tyckte hon det var konstigt och sa blev hon
sur over det”. Det fanns dven kunder som forvéntade sig att bensinstationerna skulle ha
verktyg att 1ana ut, till exempel skiftnycklar och skruvmejslar, men dven ren verkstads-
utrustning. Det forekommer dven att kunder forviantade sig av personal att de skulle 4jdlpa
dem med de produkter de handlade i bensinstationen, till exempel att sitta in glodlampor,
fylla p&4 motorolja eller montera torkarblad. Ofta kommer dessa forfragningar om hjilp i
situationer dar kunden befinner sig i ndgon slags halvt akut nddsituation. Kunden har ett
konkret problem som kréver relativt snabb hjalp och de vinder sig till bensinstationen:

IP Tvé génger har det hdnt mig att jag fatt hjilpa folk med fonsterhissar. En
gang pa XX (bensinstation dir han arbetat tidigare) niar det kom en dam.
Hade gubben tvittat bilen och s& hade han dratt ner, det var under
sommaren, hade han dratt ner rutorna.

V Ja.

IP Och sen hade han gétt hemifran. Skulle hon kora bilen. ”Hur far man upp?”
Hon visste inte. Det var en ny bil. Hon hade aldrig kort den innan. Hon visste
inte hur man fick upp rutorna. Sa hon kdrde med rutorna nere hela végen till
macken for att fridga mig om jag kunde fa upp rutorna. ... Samma sak med
en gammal gubbe som hade precis fatt en ny Opel nu pd XX (namn pa
bensinstation dir han arbetat tidigare). Samma sak. Han skéimdes ju litet
men... han sa det ”Jag vet inte hur man far upp rutorna. Det &r en helt ny bil,
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jag har aldrig gjort det.” Alltsé de 4r ju vana vid att veva. Ja d& dr det ju bara
att trycka upp... Alltsa ar det sdna... Sen &r det jatteofta som inte far upp
tanklocket och... dom inte far upp... Sana grejer &r ju ju jtteofta. Da far
man verka som det dr fullt normalt. "’Ja jag hittar inte — far inte upp mitt
tanklock”... Eller motorhuven liksom, ”Hur fér jag upp den?”

Ett tydligare exempel pa hur dessa forfrdgningar om hjilp sker i halvt akuta situationer ar
foljande:

En kvinna i 35-arsaldern, med ett litet spadbarn under armen, kommer in i
stationen och séger att bada halvljuslamporna i hennes bil har gatt sonder och
att hon inte vet hur de ska bytas. I denna situation upplever bade jag och den
anstéllde som jag observerar att det &r det mest naturliga att hjélpa henne ur
denna trafikfarliga situation. Vid ett annat tillfalle var det en dldre kvinna som
behovde fylla pa spolarvétska (i slaskigt viaglag) och inte lyckades 6ppna motor-
huven. Spaken hade last sig. | denna situation upplevde jag ett krav pa att hjilpa
henne ur denna potentiellt farliga situation.

Det ar tydligt att dessa situationer, di personal inte kan hjélpa kunder, kan upplevas som
besvirliga. I foljande intervjucitat svarar en chef pa fragan om vad som leda till problem i
moten med kunder:

IP Det finns tusen olika orsaker. Ibland, alltsa det kan bli om vi inte har varorna
eller om vi missar nén bestédllning, da ar det ju ett problem och sen finns det
ju... utav alla dom hir tusen kunderna sa finns det ibland. .. krav som vi
kanske inte kan uppna alltsé, hur gérna vi an vill...

V Som till exempel?

IP Ja... om nan kommer in och vill ha hjélp med sin bil och vi inte klarar upp
det hdr med att om avgassystemet har ramlat av och vad det &n kan vara va
och kunden da tycker att vi borde kunna gora det...

En anstélld beréttar att det i och fOr sig &r bra att vara kunnig om bilar, darfor att kunder
ofta forvéntar sig det, men att det inte &r saidana egenskaper som eftersoks hos de anstillda.

V Vad ir det som dr viktigt att tinka pa ndr man jobbar pé bensinstation? Vad
ar det for egenskaper som ar viktiga att ha?

IP Ja forutom det som vi liksom snackat om att man ska vara bra till kund sa
géller det ju att kunna... Jag tror det géller... Nu dr jag kanske inte sérskilt
det heller egentligen. Men jag tror att det ar en fordel alltid att kanske vara
litet hdndig. E... kunnig, for dom forvéantar sig att man ska kunna jékligt
mycket — alltsé kunder och s&. Forvéntar sig att du ska kunna allting om
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bilen och s. Sa det lever ju kvar sen gammalt med bensinmackar. Det &r
bara det att bensinmackar &r ju inte som i gamla tider langre.

V Nej dom ér ju inte det.

IP Det dr ju ingen som blir anstélld som kan bilar liksom och oljor och sé hér.
Det ar folk som blir anstéllda for att dom ér, kan det och det och det, alltsa
helt andra grejer.

V Ja.

IP Som nu nir jag skrev in mitt cv liksom, det stod inte ’kan du”, alltsa om
man gér in pd XX (kedjans namn) och skriver ett cv.

V Jaett styrt cv.

IP Ja ett styrt cv pd hemsidan, dr man tvungen att skriva in, och da star det
inte ”Har du erfarenhet av att byta lampor och oljor” utan det star "Har du
erfarenhet av fastfood” och ”laga mat”. Ja alltsa det var ju den fragan jag
fick. Det var inte... och det &r ju litet konstigt ju. Men kunderna forvéntar
sig dnda att du ska kunna det. Dom forvéntar sig att du ska kunna byta en
lampa pé vilken bil som helst.

Samma anstdllda upplevde att det fanns en motsittning mellan & ena sidan kundernas
forvantningar om att hjidlpa dem med sina bilar och & andra sidan foretagets krav om att
utfra annat butiksarbete.

IP Ibland kan en kund komma in och fraga ”Har ni tid?”” Och sé stdr man dér
tva. Och sa tdnker man att egentligen har jag inte alls tid. Alltsd, men sa &r
det egentligen. Sadger jag d& nej om jag inte har tva jéittelanga kder sé kan jag
juinte bara séiga ”Nej”. Sént dir gér ju inte. Alltsa da ténker kunden " Vilket
skitsnack liksom”. Och da dr det ju inte bra for XX (foretaget) liksom.

V Nej.
IP Aven om jag har jittemycket som jag ska gora i butiken.

Saledes kan de anstillda uppleva en motséttning mellan organisationens malséttning att
fungera som ett foretag som tjdnar pengar pa att silja drivmedel, biltillbehor, dagligvaror
och snabbmat, och kundernas forvéntningar om att ha ett stérre utbud av tillbehér,
verkstadsutrustning och kunskaper och moéjligheter att hjalpa dem med diverse problem
med bilar — i synnerhet de halvt akuta problem som de ber om hjilp med. I sddana
situationer kan de anstéllda uppleva att de inte har tid eller mojlighet att hjdlpa kunderna,
vilket upplevs som besvérande.
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6.9 Serveringen

En annan del av de anstélldas arbete bestér av att bedriva kaféverksamhet. Vid bensinstation
A séldes olika bake off-produkter (bakverk som levererades som nedfruset halvfabrikat
och bakades i butikens varmluftsugn). Dels bakades brod som kunderna sjélva fick plocka
i hyllorna och paketera. Dels bakades bullar och kakor som saldes dver disk. Vid denna
bensinstation saldes dven fardiglagade pastaritter, korv och kaffe. Vid bensinstation B saldes
brod och kakor, varav vissa levererades fran ett nirliggande bageri och som kunderna sjilva
fick paketera. Dar fanns ocksa en kaffemaskin fran vilken kunderna forsedde sig sjilva.
Bakom disk fanns ett korvkok samt stekplatta for hamburgare. Vid denna bensinstation
saldes dven smorgasar som tillverkades i ett separat kok med egen bemanning.

Saledes fick de anstdllda utfora olika uppgifter simultant: Nér de tog en bestillning pa
kaffe eller en méltid satte de igang kaffemaskinen eller lade in mat i mikrovagsugnen.
Medan de véntade pa att det skulle bli klart expedierade de fardigt kunden och pabdrjade
arbetet med ndsta kund. Salunda expedierade de ofta flera kunder samtidigt.

Det forekom dven att anstéillda hjélpte varandra. Nér en av dem satte igang kaffemaskinen
for en av sina egna kunder och horde hur kollegan fick en bestillning pé kaffe av en
annan kund startade de maskinen dven at kollegans kund. Det kunde ibland leda till
missforstand, till exempel att fel typ av kaffe levererades eller att bestéllningen

glomdes bort:

V Jaha, men biluthyrning &r en sén situation och nér folk ber om hjélp med
nagonting. Vad tjafsar folk mer om?

IP Om dom inte far sin mat i tid, till exempel.
V Jajust det.

IP Om vi kanske glommer. Ibland kan man ju glomma. Som méanga ganger
har man lagt in ett brod i grillen och sen bara fortsatt: ”Var dr min korv!”
(ohorbart) Dé sdger man, ”A men, gud. Forlat.” Ofta ser dom ju att jag
verkligen har glomt det. Alltsa och jag ar helt ledsen och allting. Men det
finns dom som inte séger s, som jag bara ger korven och siager; Ursékta att
det tog tid eller... d& blir dom ju sura.

Arbetet med serveringen kunde leda till olika typer av besviarligheter. Det kunde uppsta
missforstdnd som resulterade i att kunder fick fel kaffe, fel tillbehor i sitt kaffe, fel korvar
och fel tillbehor till korvarna. Det hiinde att kunder fick vénta och ibland &ven glomdes
bort. Men det férekom ocksé att reglerna kring hanteringen av maten gav upphov till
problem i relationer till kunderna. Vid bensinstation B fanns till exempel en regel som
sade att de verktyg som anvindes i korv- och hamburgerkoket inte fick anvandas i
smorgéskoket. En av de anstéllda berdttar om en medarbetare som hade f6ljt denna regel
och darfor fick ovett fran en kund:



IP Forst var det en dam som ville ha, som hade kopt en hamburgare. Vi maste ju
ha hamburgare enligt XX:s (kedjans) koncept. Men sen sé har vi ju méltids-
avdelning, det 4r ingen annan XX (namn pa bensinstation och kedjan) som
har en, liksom jag, baguetter ju, och dar har vi ju ra 16k och sént, men vi far
inte lov att kontaminera den avdelningen med korv... vi far alltsa inte lov att
ga in med ténger och ta i dom grejorna, for diar gér dom mackor.

V Ja.

IP Sa vi skiljer alltid pa, som du ser star en i forklade som star och gor
mackorna, hon gor det alltsa.

V Ja.

IP Och det forklarade, forsokte han forklara och hon tyckte det var den simsta
servicen hon hade fétt.

V Jaha sa den personen som stod med mackorna dér. ..

IP Nej nej hon den hir damen ville ha ra 16k, sé sa hon nej det ingér inte i XX:s
(namnet pa kedjan) hamburgare, ”Jamen jag vill ha rd 16k”, ”Jamen jag far
inte lov att sticka ner tangen, i den raa I6ken”, och da blev hon, hon var helt
vansinnig... och sen var det nan, direkt efter var det en annan kund ocksa...
som var samma... sd det kan ju intriffa.

V Jaja... men den hér ra 16k-kvinnan blev hon férbannad da?

IP Nej sa hade hon gétt och atit hamburgaren och sen hade hon kommit tillbaks
och hade hon sagt ”Det ar verkligen inte din grej det hiar med service” (skratt).

6.10 Okad vaksamhet

Tidigare noterades att arbetet vid livsmedelsbutikens kassa innebar en 6kad samspels-
massig vaksamhet. Denna vaksamhet sammanhinger med att de anstéllda ar stindigt
iakttagna av kunder och behover vara beredda pa att respondera d& kunderna paborjar
fokuserad social interaktion. En annan typ av vaksamhet innebér att de anstillda har en
okad observans gentemot kunder avseende deras hederlighet, det vill siga bedoma om
kunder ar hederliga och vara beredda pé att hantera de ohederliga. Behovet av denna typ
av vaksambhet dr storre vid bensinstationerna vilket ssmmanhénger med att de oftare &r
utsatta for bedragerier, stolder, hot och vald. Sarskilt viktig 4r denna vaksamhet pa
kvéllar och helger och vid ensamarbete.

De anstillda hade vidtagit en l&ng rad olika preventiva dtgdrder for att minska risken
att bli utsatta for bedrigerier och stolder. Som exempel tog de loss munstycket till
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Férutom olika forsiktighetsdtgdrder

var de anstdllda observanta pd
vissa tecken hos kunderna.
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luftpumpen och forvarade den bakom disk sa den inte skulle stjdlas. Kunder som ville
pumpa sina déck fick be om att fa lana munstycket. Vid denna bensinstation brukade de
anstéllda ocksa l&sa dorrarna till “gor det sjalv”-hallen, vilket sammanhidngde med att
vissa kunder hade anvént den utan att betala. Vid en av bensinstationerna stingde man
en av bensinpumparna pa kvéllstid eftersom de anstillda inte kunde se den genom
overvakningskamerorna.

Forutom olika forsiktighetsatgarder var de anstédllda observanta pa vissa tecken hos
kunderna vilka, om de forekom, innebar att de 6kade sin vaksamhet 4n mer och dven
vidtog ytterligare forsiktighetsatgiarder. En av de anstéllda sade att han inte 6ppnade
pumparna om bilarna hade lyktorna tinda. En annan
beréttade att man alltid, ndr kunder betalar med betalkort
och saknar kod (vilket innebar att kunderna far visa
legitimation och signera kvitto), bor flja en viss procedur,
nédmligen forst kontrollera korkortets giltighet med streck-
kodsldsaren (som kontrollerar korkortet mot ett register),
sedan kontrollera att namnet och personnumret pa legitimationen stimmer med upp-
gifterna pa kortet, och till sist &ven kontrollera om personen pa korkortet r den som
rdcker fram det. Han sade ocksé att ”Om de kdper hela butiken sé& ska man kolla extra
noga.” En annan anstélld berdttade att man vid en annan bensinstation hade som rutin att
alltid kontrollera bilens registreringsnummer med Végverkets hemsida. Dér kunde de se
om bilen var registrerad, om dess firg och modellbeteckning stimde med den bil som nu
tankade (det vill séga att registreringsskyltarna inte var utbytta), vem som dgde den och
om det var rimligt att den som tankade var den person i vars namn den var registrerad.

I sddana situationer, dar anstéllda hade iakttagit tecken hos kunderna som féranledde
Okad vaksamhet kunde de vidta ytterligare forsiktighetsatgérder. En sddan var att se pd
kunden. Detta observerande kan, i sin tur, medfora att relationen blir problematisk:

IP Ibland kan dom bli litet sura nér... Jag tdnker ju si hir att gdr man omkring
1 butiken och inte handlar ett skvatt s& behdver ni inte bli arga pa mig for jag
tittar pa er... haha... alltsé.

V A japrecis.

IP Sa att d& har ni ju liksom, di har ni hallt pd med nat helt annat. Man gar inte
runt i en butik i tio—tjugo minuter utan att handla nét.

6.11 Att bli lurad

Det forekom att kunder bade forsokte och lyckades lura personal, det vill séga att de
spelade upp en verklighet for dem som, vid en senare tidpunkt, visade sig vara falsk. Det
kunde vara fragan om rena bedrigerier, men dven stdlder som kunderna genomforde
genom att lura de anstéllda.



Anstéllda som berittade om situationer da de anade att kunden var odrlig, men dér de
inte kunde gora ndgot darfor att de inte kunde peka ut ndgot som var formellt oérligt eller
olagligt. Denna kénsla var i sig besvdrande, och sérskilt besvirande kunde det vara att
’std emot” kunden. Vid observationerna beréttade en av cheferna att det ibland kommer
kunder med skimmade (kopierade) bankkort:

IP Ibland blir man ju lurad av dem. Ibland sa kommer det in en kund som
verkar misstankt. Det kan vara en man som kommer in och koper néstan
hela lagret med motorolja och 10 limpor cigaretter och hela systemet sdger
att ”nu dr det nat fel”. Men man ser att kortet dr giltigt och man ser att kortet
stimmer med leget, men man kanske tycker att han inte 4r helt lik personen
pa bilden pa leget. Man har inget att ga pa, men man anar att nat ar fel. Da ar
det manga som gir med pa kopet, for de har ju inget att g pa. Men sjilv
sdljer jag inte till sana. For man maste ju inte sdlja. Man far sjalv avgdra om
man vill sélja till en person och da &r det bara att séiga det, att man inte vill.
Eller sa kan man tillkalla chefen om man anar att det 4r nat misstiankt. Det
kan vara svart att st emot i en san situation.

Denna svarighet att std emot illustreras ocksé i foljande citat, dér chefen anar/vet att han
blir lurad, men inte kan sta emot kunden och den ko som finns bakom:

IP Jag rakade ut for en som, nér det blev jattemycket ko passade han pa och
sen sd dr man litet stressad och sen s... var det en kille som var inne och
s kopte han en Marlboro, cigarretter. Sen gav jag honom tillbaks pé sin
hundring och jag stoppade ner pengarna. Det ska vi ju helst inte gora, men
jag stoppade ner och sen sa hiavdade han att han hade gett mig en fem-
hundring... Men jag var séker pa att han hade fatt pa en hundring... men han
stod kvar och tjafsade med mig sa ”Nej men du fick faktiskt en femhundring”
sa han. Och kon véxte och véxte och jag stod sjilv, sé jag vart stressad som
tusan pa han och... ”Jag kan bevisa for dig, for jag gav den, jag kan bevisa
for jag hade faktiskt skrivit en kompis telefonnummer pa... min femhundring,
12 13 79” sa han. Tog jag upp femhundra och dé stod det 12 13 79 pé fem-
hundringen. S4 jag fick ju ge honom 400 tillbaka... Men sen efterat nir jag
kollade videofilmen sa var det, hade han haft en en kompanjon som var inne
fem minuter innan. S4 att det var han som hade ldmnat den femhundringen...
s& dom jobbade ihop va...

V Aaa shit.
IP Hu hu huh huhh hhh sa det finns manga olika huh huh.
V A shit.

IP Ja det dker man pa forsta gdngen det kan jag sédga.
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V' Men alltsa hur tar man det, som personal, eller ja for dig d& nér man rékar ut
for nan san?

IP Ja man lar sig pa det och sen sé... nu skrattar jag ju at det, det ar kul, han var
rétt s& uppfinningsrik, han tjdnade ju fyrahundrafemtio kronor pa varje butik
han gick in hér.

Hans kommentar om att ”Nu sa skrattar jag ju at det” visar tydligt att hans reaktion vid
tillfallet d& han blev bedragen var en helt annan. Upplevelsen av att bli bedragen fick jag
sjdlv uppleva under en av de forsta dagarna vid bensinstation 4.

Det kommer in en kund, en kort kvinna med morkt har med indiskt utseende.
Jag stod vid kassan till vinster medan en kvinnlig anstélld stod vid kassan
bredvid. Kunden stod vid hyllorna och kom fram till min kassa samtidigt som
den kvinnliga anstillda var upptagen med en annan kund vid den andra kassan.
Hon lade upp en vara som kostar 16 kronor och en rikskupong péa 50 kronor. Jag
tog emot rikskupongen och kvinnan fick sin véxel. Sedan gar hon snabbt ut ur
butiken. Nér det kvinnliga kassabitrddet dr fardig med sin kund, kommer hon till
min kassa och trycker pé en knapp sa den 6ppnas. Hon lyfter upp rikskupongen
och tittar pa den och siger “A444 jag visste vl det, den r fran 2006”. Jag fragar
henne vad hon menar och hon forklarar att den senast kan 16sas in i september
2007. Hon visar det finstilta pa kupongen. Jag tittar pa den och inser langsamt
att jag blivit lurad. Jag suckar ljudligt och utropar nagot. Den kvinnliga anstéllda
sager forst att ”Nej det kunde ju inte du veta” ropar till en annan anstéilld som nu
kommit in i butiken att ”Nu har hon varit hér igen!” Han kommer fram till oss
och tittar undrande och hon forklarar att ”Den dér zigenerskan har varit har med
en gammal rikskupong”. Sedan ldgger hon till att ”Nésta gang ska jag ta henne”.

Omedelbart efter denna héndelse stér vi och pratar om den: Att hon besokt
butiken tidigare; att hon fa forsokt kopa varor med gamla rikskuponger; att hon
formodligen bor i nérheten; och s& vidare. Nu upplever jag flera kédnslor: For det
forsta kdnner jag att jag anade det hela, att det var nagot som var “skumt” med
hennes beteende. For det andra kédnner jag mig lurad: Jag upplevde att jag hade
kontroll Gver situationen och blev férd bakom ljuset. Hon var smartare 4n jag.
For det tredje upplever jag viss beundran infér denna uppfinningsrikedom och
kyla med vilket det genomfordes. For det fjarde blir jag 1att orolig: Vem ska sta
for den hér kostnaden? Jag? Vad hade hant om det varit fragan om ett storre
belopp? Slutligen blir jag arg Gver brottet, &ven om det var ringa.

En typ av problemsituationer uppkommer i anslutning till att de anstéllda beslagtar kort
i situationer kunderna missténks dgna sig at kortbedrégerier.

Jag laser pé kedjans intranét under rubriken “vald”. Dér stér att en situation som
kan leda till vald ar nar kunderna uppvisar kort som ar sparrade och till och
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med “’stoldanmailda”. Chefen, som sitter bredvid mig, beréttar att det inte &r sa
vanligt langre att det kommer upp en sddan sak pa displayen. Det star istillet att
”behall kortet” ndr det &r ndgot “fuffens” med kortet, till exempel att det ar
sparrat. Han séger vidare att ”’da fér vi inte ldmna tillbaka det” och att det da
kan intraffa att “kunder blir hotfulla och sadar”.

6.12 Smitningar, snatterier och stolder

De anstilldas upplevelser av bedrédgerier och andra situationer dér de blir lurade skiljer
sig ofta fran deras upplevelser av smitningar, stolder och snatterier, vilket sammanhanger
med att de sistndmnda typerna av brott ofta upptécks i efterhand. De anstéllda kan bli
indignerade, men har inte direkt upplevt de situationer dar brotten genomfordes och har
darfor inte heller blivit direkt lurade. Dessa brott forekommer séllan i de anstélldas
berittelser och tycks betraktas som en naturlig del av arbetet.

IP Alltsa det hinder alla mojliga situationer. Om det kommer in... Ja det kan
komma in sana som vill férsoka forse sig utan att betala, det &r ju ocksé
jobbigt for personalen och... och ta dom konflikterna va, s det finns manga
situationer... dom som tankar och sticker, det hinder ju det ocksa.

V Men... ar det inte s att det filmas?

IP Jo det filmas, men ibland sa byter dom sina nummerskyltar och da kan vi
inte féa tag i dom (skratt).

V Jajajaja.

IP Ja sé det finns olika scenarior.

V' Men hur ofta hénder séna hér... incidenter?

IP Ja det hdander varje vecka.

V Jag menar med stolder och bedrégerier.

IP Mm. Det hdander nog varje vecka.
Istdllet handlade merparten av beréittelserna om snatterier och stdlder dér anstéllda hade
en mer aktiv roll, till exempel att de hade iakttagit skeendet, hade blivit lurade, hade
ertappat tjuven, tagit fast tjuven, etcetera. En av cheferna berittar leende om de dér hade

ertappat ganska manga snattare vid den bensinstation dir ha hade arbetat tidigare.

IP Det var sa roligt ndr man tog in dom, alltsa roligt och roligt det var rétt
hemskt alltsa... men alltid ndr man tog, for det var ju inte arton—

51



FORSKNINGSRAPPORT

52

tjugedringarna som stjiler. Ja det gér dom kanske men det dr ju dom hér sma,
det &r vil fjortondringar, dom som ér sa javla tuffa och fracka och sént, och
s& ndr man tog dom... alltsé fem i veckan ju, s& tog man alltid in dom pa
kontoret eller sa ringde man direkt om man visste vems péag det var sa...
alltid samma visa och han kom och sen fick han... huh hhhh huh... det var
sa voine voine for fan hu huh huhhhh... och det var ju inte for att han stulit
utan det var ju for att vi hade tatt han ju ahahahaha... alltid likadant... ja det
var, vilken javla tid, usch.

V det dr s& man tycker synd om grabben da.
IP Ja det gjorde man naturligtvis.
V Ja.

IP En riktig small fick han.

Dessa situationer, nér drendet blev uppklarat och fordes vidare till fordldrar eller polis,
upplevdes inte lika besvidrande som de dir anstéllda inte hade kunnat stoppa dem. En av
cheferna berittar om en situation dar tjuven hade klarat sig:

En morgon, mitt pa ljusan dag, nir han kom till stationen sdg han en man som
stod med sin bil, strax vid sidan om macken och lastade in kartonger med
spolarvitska. Han tog dem direkt fran den lastpall som hade stéllts utanfor
butiken av leverantdren. Nar chefen kom fram till stationen sag han hur
mannen, nir bilen var full med spolarvitska, gick in i butiken och stillde sig i
kon. Nu rdkade det vara en polis, en stamkund, inne i butiken samtidigt som det
hiande. Chefen sade till polisen att ”Det &r en stold pa gang” och forklarade
situationen snabbt. Nar mannen betalade s& gjorde han det endast for "nagon
smasak” och inte for spolarvitskan. Sedan gick han ut och satte sig i bilen.
Chefen gick nu ut tillsammans med polisen och patalade att han hade en stor
méngd spolarvitska i bilen som han inte betalat for. Nu sa mannen att Jag
glomde”. Nér chefen séger detta ser han uttryckslost pa mig en stund. Jag sjélv
blir forbluffad.

Chefen sa att tjuven formodligen hade planerat hela forloppet och var mycket medveten
om vad han skulle géra om situationen tog olika véindningar. En liknande hindelse
intréffade nir Vesa gjorde deltagande observationer i den andra butiken:

Det ar formiddag och jag stér i kassan. Det kommer in en motorcykelpolis i
butiken. Nagon av de andra ringer till chefen och han kommer till kassan. Jag
fragar den kvinnliga anstillde som stér bredvid mig vad det handlar om. Hon
sédger att igdr, precis innan hon skulle sluta pa kvillen, s& kom det in en ung man
och tog en reservdunk i butiken. Sedan gick han ut till pumparna och fyllde



bilen och reservdunken med bensin. Sedan satte han sig i bilen och kdrde ivig.
Han blev iakttagen, bilen blev filmad, och hans ansikte var vil synligt pa
filmen. Hon ser nollstélld och trétt pa mig, som om det ar sa javligt att hon inte
ens orkar engagera sig i det hela. Jag blir helt forbluffad och siger att ”Men ville
han riskera s& mycket for en sé liten sak!? Det kan ju inte ha kostat mer 4n ett
par hundra kronor. Och sa riskera s& mycket for sé litet.” Hon séger bara “Ja”
och ”Sént hander da och da”.

Anstillda berdttade ocksa om situationer dir de ertappat snattare och tjuvar och dér
situationen hade eskalerat och blivit hotfull:

V Hinder det att du blir direkt hotad liksom?

IP Mm... ee... ja alltsd inte... det var ju ndgra som kallade mig ”javla idiot” och
sant hir nu senast. Nar dom gick och tog godis nan natt. Gick dom och tog
godis i... hur jdkla nonchalant som helst, sa 4 dom ur godishyllorna. Sen
gick dom fram, sé sa jag ”Ska ni...?”, ”Varfor kollar du pé o0ss?”, ”Nej jag
kollar inte” sa jag. Men ddremot sen nir dom hade betalt sa fragade jag ”Ska
ni inte betala godiset ni tog?” “Jag har inte tatt nit godis” ”Jo det har ni. Jag
har ju film och allting pa er jag sag precis nér ni gjorde det.”

V Ja.

IP D4 sa han ”Vad kan det ha kostat, en krona eller nat sant?” ”’Ja det spelar
ingen roll om det kostar femtio 6re, man betalar for det man handlar” sa
jag... Ehhh... Eller for det man tar. Sa &r det, det 4r inte mina grejer héir utan
det 4r XX:s (kedjans) grejer... s& d& blev dom ju hur tokiga som helst och
borjade kasta grejer, alltsa kasta pengar overallt... eee... ”Tror ni vi ar
fattiga?” och sa hir. Ja ja och dé tar man ju — da géller det ju att halla sig rétt
sd lugn liksom. Da dr det bara att sdga “Jaja. Det &r bra sa. Ha det bra.” Alltsa
vara ritt s& — javligt klar i rosten och sen s — man fér inte tveka en sekund
for da kanner dom ju Gvertaget.

6.13 Otrevligheter

Det forekom &ven att kunder upplevdes som direkt otrevliga. Ett exempel pé en situation
déir Vesa tog emot en kund:

En dldre man har betalat och plockar upp sina varor fran disken. Jag river av
kvittot frdn maskinen och striacker fram det. Han tar tag i det och sldpper det
sedan pé disken samtidigt som han fnyser och gar sedan tyst ut ur butiken. Jag
upplever det som mycket otrevligt. Nu forstar jag det rad som jag tidigare fick
av en av de kvinnliga anstéllda: Att ldgga kvittot pa disken. D& kan kunden
vélja om denne ska ta upp kvittot eller inte. En del kunder bara lamnar kvittot
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dir medan andra séger att ’Du kan sldnga det” eller ”Du kan behélla det” eller
”Det behover jag inte”. Nu forstar jag att jag kanske skulle ha sluppit fnysningen
om jag lagt kvittot pa disken.

En annan situation:

Det ar ko till kassan. En kund 4r avklarad och nésta kommer fram. Han sédger
”En rod Corner.” Anders tar fram paketet, scannar det, och lagger det framfor
kunden. Kunden drar sitt kort och séger samtidigt ”Kan jag fa en hundring
extra?” Anders siager "Det dr inga problem.” Kunden sdger ”Nej det brukar ju
inte vara det.”

De anstillda berittade dven att det forekom att kunder som var direkt nedlatande mot
dem och dir de upplevde att denna nedlatenhet gransade mot sexism:

IP Ja alltsé eller nedvérderar en ja ”Lilla flicka” sadar som, dom behdver inte
sdga det rakt ut, men som har en san attityd liksom, som att ’det fixar inte
du, det kan inte du” liksom.

V Javad ér det for drenden da liksom?

IP Ja det kan va... eller sana som en... Jag tinker speciellt pa en kund dér det
blev liksom bara fel. Ja han fick inte ett hardpack utan han fick mjuka istéllet
och jag fragade om han ville ha en liten eller en stor cappuccino fast vi har
bara sma. Ja s&na hir grejer. Och han, sen dess har han totalt idiotforklarat
mig. Aven om det just den gangen blev fel, jag kanske har haft honom i
kassan fem ganger efter det och det har blivit ritt sa &r det fortfarande
samma attityd till mig att jag kan ju ingenting.

6.14 Elakheter

En anstélld berattar om hur kunder hade forstort hans exponering, det vill sdga
uppbyggnad av varor, och hur det rann 6ver for honom:

IP Jag hade byggt upp en san hir exponering med tablettaskar.

V Ja.

IP Du vet jag hade vart pd kurs och sa skulle jag bygga upp den och sé skulle
jag fotografera och sé skulle jag berétta hur jag hade gjort och sant. Jattefint.
Alltsa vi snackar femton hundra tablettaskar som jag stillt sa jéttefint...
Kom det in en sén och sparkar ner den.

V Alltsé fy fasiken.
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IP Det var da... d& sprang jag bara rétt fram och drog jackan 6ver huvet pa
han... Nej det var liksom... och det var liksom det sista i en ricka av
hindelser... sa gar han och sparkar ner den... alltsé detta &r inte sant...

6.15 Anklagelser om rasism

Liksom vid livsmedelsbutiken, berdttade anstillda vid bensinstationen att de regelbundet
blev anklagade for att vara rasister:

IP: Men sen sé ibland s&, nédn géng varannan ménad si sméller man ju av va,
alltsd det har man fatt nog ju.

V Vad ir det som kan hénda da till exempel?

IP Ja senast var det nir jag jobbade natt. For da blev man bara sa trott. Da hade
jag, som sagt, da var dar... kom dér in... Da har man doérrarna lasta. Och sa
kommer det — som jag berittat innan sa &r det mycket invandrare och sant
som kommer pé natten — och s& kommer det forst en svensk kille, sé star han
och véntar vi dorren. Slapper jag in han ju... Och sen sé lases dorren igen.
Och precis efter det kommer det in, och dé ser ju han s& dom kommer in tva
stycken, det kommer tva stycken invandrare. Men da har jag ju véant blicken
och haller pa med en kund. S ser jag inte att dom star vid dorren. Jag sag
dom inte innan heller. S& dom fér ju std dar och vénta i... i tre fyra minuter,
eller kanske tva minuter. Men det ar ju rétt sé lang tid om man bara stér och
véntar, tva tre minuter. Det blir ju rétt s& lang tid. Och da blev dom ju
irriterad. ... Nar han kommer fram till. D4 star han ju... han svensken som
stod ba... som var fore han stod bakom dom i kon sen. S& kommer dom
fram. Stora killar och sa tittar dom pa mig och sa séger dom ”Varfor slépper
du inte in 0ss?”, ”’Vada sldpper ni er?” sa jag. ”Ja du sldpper inte in oss i
butiken.” ”E... det dr bara jag som, dorrarna ar lasta sa jag ber om ursékt, det
ar jag som inte har sett er helt enkelt.”, ”’Nej det &r inte darfor.” Och dé har
jag jattelang k6. Och da liksom vill jag komma igéng. ”Jamen... som sagt jag
kan inte svara pé varfor jag inte sldppt in
er. Det enda svar jag har dr att jag inte . ,

sag er.” Att ”Jag ber om ursékt om ni... S8 KT @i fftei, o7 Wi ol

fatt std dirute och vinta” liksom. Alla

sd tittar dom pd mig och sd sdger dom
"Varfér sldpper du inte in 0ss?”

borja ju koka i kon, for han védgrade ju att
rora pa sig och ta nénting. Han bara la
sina varor och si tittade han pa mig hela tiden... Sa sa han ”Ja, varfor in din
svenske kompis bakom mig” och da sa han ”Han 4r inte min kompis™ séger
han da bakom... Eh sa jag, ”Vad menar du med det?” sa jag. (Ohorbart.)
”Neej, jag vet inte, jag sag han forst dar...”, ”Du fattar vad jag menar. Varfor
gjorde du det?” (med utldndsk brytning). Sa stod han déar. Han ville bara
braka. Det kvittar vad jag sa. Till slut s blev jag sé jivla arg sé jag stod bara
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och borjade skrika — eller skrika... Jag hojde rosten till han och sé sa jag
”Star du och kallar mig rasist i mitt arbete s& kommer jag att mista all
professionalitet hir” sa jag ’sd kommer jag...” Ja det &r, alltsa, s& man far
ju inte heller s& mycket re... alltsd man far ju...

V Kallade han dig rasist alltsa?

IP Nej. Det gjorde han inte. Han kallade mig inte, men s indirekt menade han
pa att jag var rasist for att dom var utlinningar.

6.16 Hot

Hot fran kunder kunde vara resultatet av en lang rad olika typer av situationer. Dock
fanns det fa beréttelser om hot. En av de anstéllda berdttade om hur han hade blivit hotad
av ungdomar vid den bensinstation dér han tidigare arbetade:

IP Nej dom stissade till mig néstan varje kvill att ”’Du din javel nér du slutar”
och sant... alltsé fy fan vilka, aj fan jag fattar inte hur man kunde.

V A jajaghade inte fixat det.

IP A i 4 arligt alltsd man blir s avtrubbat allts4, till slut, jag blev, va till och
med i slagsmal med dom inne i butiken och sént... alltsa det var fruktansvért
alltsa... idag hade det vart, idag hade det ju vart, hade vi haft vakter och sant
va.

V Ja.

IP Du vet du stod sjdlv. Jag stod sjélv fran sex pa kvéllen till tolv pa natten.
Dom kor in hyrbilar och sént. Jag vet ofta dom kom och ldmna. Dom stod
bara och vinta pa att jag skulle ga ut. Sa sprang dom in och tog allting. Jag
fick séga till kunder och sént ”Kan ni vakta butiken” hu huhh... ja det var
helt sjukt... hur man kunde ha det alltsa.

En annan anstilld, med flerarig erfarenhet av arbete vid bensinstation, berdttade om en
hindelse dar hon upplevt sig hotad:

V Har det hént att du har liksom ként att du har ként dig hotad eller att nédn har
vart valdsam mot dej?

IP Ja, det har hént en gang.

V Vad hidnde da?
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IP Da var det tva stycken, ett par dd och om dom nu var péverkade, om dom var
drogade eller... ja och dom kom in i butiken och sa da att , jag kommer inte
ihag vad det var dom skulle ha, men dom var véldigt aggressiva i alla fall, sa
vi ringde polisen och polisen tog dom utanfoér macken. Och det var vél OK,
om man siger sd. Men dan efter s kom dom igen och rusade in i affdren och
skrek en massa konsord och da var det ju till viss del samma personal som
jobbade som det var igér, eller dan innan, det var bara jag och en tjej till sa
det var ingen kille dér eller det var ingen liksom som man kénde, visst
kunderna dom stéttar alltid dig oftast s& dr det, vi har ju alltid folk hér sa det
kdnns inte osdkert, men det var vildigt, det var inte alls roligt sa att vi ringde
polisen igen. S& kom dom och himtade dom.
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Elektronikbutiken

Arbetet vid elektronikbutiken har bade likheter och olikheter med det arbete som utférs
vid livsmedelsbutiken och bensinstationerna. Det bestér till viss del av att stélla ut varor i
hyllor, bygga om hyllor och utforma exponeringar och s vidare. Kunderna tar visa av
varorna sjdlva ur butikens hyllor och betalar vid kassan. Andra himtas av anstéllda fran
lagret eller bestills for senare avhdmtning. En stor del av arbetet bestar av direkt social
interaktion med kunder i butiken. De anstéllda svarar pa kundernas fragor, kartlagger
deras behov, informerar om olika varor, férhandlar om priser, och s vidare. En del av
arbetet utfors vid datorterminaler, till exempel da anstidllda hdmtar information om varor
och sammanstéller de kvitton som kunderna sedan tar med sig till kassan. Arbetet
genomfors i ett ndgot langsammare tempo én vid de andra butikerna.

7.1 Kundens beteende i kon

Kosystemet vid elektronikbutiken skiljde sig fran de andra butikerna. Istillet for att sta i
en fysisk ko sokte kunden upp en forsiljare eller stéllde sig vid ndgon av terminalerna for
att vénta pa sin tur. Om forséljaren var upptagen etablerades kundens position i kon
genom att kunden noterade och blev noterad av forsiljaren och de andra i kon. Detta
system kunde medfora besvar om den anstillde glomde bort en kund till formén for en
annan. Detta system kunde dven medfora besviar om en kund hade ett l1&ngt drende medan
efterfoljande kund hade ett kortare, till exempel en fraga om ett pris eller en egenskap hos
en produkt. De anstillda upplevde att kunder i allménhet var otaliga.

IP Sé folk har en helt annan syn pa att sta och vénta hir hos oss 4n att st och
véanta pa posten eller pa banken eller nat sant. For da star dom gladeligen och
véantar en timme. [ delikatessen eller i kon eller vad som helst. D4 &r det
liksom aldrig nagra problem. Men vissa som kommer till oss da kanske fér
stélla sig tio minuter sa r det ju 0000000... D4 &r det vissa som skriker och
gniller och “Ar det ingen som kan hjilpa oss” och s&. Men — men sé hade
dom aldrig gjort i en mataffar.

1.2 Bedrégerier och stolder

Arbetet vid elektronikbutiken innebar, liksom vid de andra butikerna, att anstdllda ofta
upplevde ett behov av att vara beredda pa att respondera pa kundernas initiativ till
fokuserad social interaktion. Men vid en jamforelse med de andra butikerna fanns dnda
langa stunder utan kunder i butiken, sérskilt under dagtid. Da hade de anstidllda mojlighet
att minska sin vaksamhet och koppla av.

Arbetet vid elektronikbutiken innebar &ven att de anstéllda behdvde vara vaksamma pa
om kunderna var hederliga. Foretaget vidtagit olika tekniska atgirder for att minska



risken for stolder och bedréigerier. De hade 6vervakningskameror och chefen kunde, pa
sitt kontor, se allt som hinde i butiken. Vid ingangen fanns en sparr som innebar att
kunder som skulle ut ur butiken dirigerades genom kassan. Méanga varor var larmade och
manga fanns endast som demonstrationsexemplar som var inlasta i skép av glas eller var
kedjade vid hyllorna.

Den forhojda vaksamheten innebar bland annat att anstéllda krévde legitimation av
kunderna da det blev fel pa kortldsaren eller da kortet inte fungerade. Det kunde skapa
irritation:

V Men sen i det dagliga arbetet da s, finns det liksom saker som kan uppsta,
smairritationer, alltsd som inte direkt &r ndgra hot eller elakheter eller nan-
ting sant. Finns det nénting i jobbet som ger lite gnissel. Kder till exempel?

IP Absolut? Ja absolut. For langa kder. Fel vid, vi kan bland annat sétta bland
annat kassafel. Alltsa, sant blir kunder blir irriterade av.

V Kassafel?

IP Ja att kassan skulle sluta fungera sa man far skriva manuella kvitton och sént
istdllet, och det &r ju problem for alla kunder, kunder som inte har giltig
legitimation och man skickar ivdg dom for att hdmta legitimation. Dér &r det
sdna som kan bli jitteirriterade for kunden vet sjélv att dom inte har giltig
legitimation, men dom tycker: Vi ska bara handla denna!” Men bara den
grejen for 500 kronor och bara den grejen for 500 kronor alltsa det ar for
deras sdkerhet vi erbjuder att vi vill ha giltig legitimation.

Men dessa regler foljdes inte till punkt och pricka eftersom ett alltfor nitiskt kontrolle-
rande beddmdes motverka butikens intresse av att ha goda relationer till kunderna:

En pakistansk man kommer fram till kassan, i sillskap med tva andra mén, och
de koper ett paket batterier. Erik pratar med honom pé god engelska. Mannen
betalar med kort men har ingen legitimation. Erik forklarar f6r honom att han
maste ha legitimation med sig men séger att det dr ok den hdr gangen. Néar
mannen gatt sdger Erik att Om det varit en dansk sa hade han fétt gé ut och
hamta ut pengar dérute, for de ska veta” och tilligger "Men det hér kan ha varit
en student och det &r inte sa ltt for dem att veta” och ”Det var ju ett sé litet
belopp, bara 28 kronor”. Sedan &r han tyst en kort stund och sédger att ”Det ar
ocksa latt att ryktet gdr om man brakar om en sa liten grej, att de dérute pd XX
(namnet pa butiken)...”

Nér anstéllda hade iakttagit kunder som upptriddde pa ett misstankt sétt var den framsta
preventiva atgérden, liksom vid bensinstationerna, att visa kunden att denne/a hade
blivit iakttagen:
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V Men vad gor ni i dom situationerna nér ni upptécker att nan ar i affaren pa
vig att sno nat?

IP Ee... Man ska ju inte utsitta sig sjalv for fara. Men &r det sa att dom ee...
inte har visat nit mer utan att vi bara ser da géller det ju att visa att jag har
sett dig bara, att man att man bara far dom att sldppa och gé dérifréan... det ar
det basta... for da har dom ju inte gétt ivdg med nanting och det blir oftast
inte ndgon hotfull situation utan man gar fram och fragar ”Kan jag hjilpa dig
med nénting” och si... eller bara springer runt och réttar till saker runt-
omkring och... da brukar dom ocksa lamna att “okej hon ser mig” och s4, att
man forsoker vilja det alternativet forst. For det dr ju minst risk bade for
personal och att bli av med nanting, e... annars sa har vi ju larm och sa man
kan trycka pa. Dér dr ju en viktare som gér i centrat, eller sa har vi ju ocksa
knapp till att ringa, larma polisen vid overfall.

Aven vid elektronikbutiken tycks de anstillda uppleva en stor skillnad mellan & ena sidan
snatterier och stolder, dar brottet sker utan att anstillda dr narvarande, och & andra sidan
situationer dér anstéllda &r niarvarande. Vid de férstndmnda typerna av brott blir anstillda
sjdlva inte foremal for brotten medan sé &r fallet da de blir lurade. Foljaktligen, beréttel-
serna om brotten handlar ofta om bedragerier och andra situationer dar anstéllda varit

nirvarande och konsekvensen blivit att de kianner sig arga, ledsna och férodmjukade.

V Hur stort d&r omfénget, hinder det en géng i veckan eller (det vill sdga
stolder)?

IP Ja sista ménaden har vi nog haft, eller dom sista tvd manaderna sa har vi nog
haft en... fyra fem, men innan dess sa var det langesen.

V Fyra fem.

IP Tillslag alltsé eller.

V' Som man har stulit saker.

IP Ja som vi har sett.

V Alltsé har ni sett personerna som har stulit alltsé.
IP Ja.

V Haa, inte bara s att det férsvunnit saker.

IP Nej nej, det kan ta langre tid att uppticka det, utan det ar som vi har upptackt
dom 1 butiken.



V Ja.

IP Ja upptéckt eller sett dom flytta grejer och... for tvd manader sedan da var
det tre killar som sprang med var sin san kartong PS3:a, sprang bara rétt ut
genom grinden (skrattande) och sprang sé snabbt sé ytterdorrarna hann inte
Oppna sig s dom sprang in i dorren alla tre, (skratt) men sen 6ppnade det ju
sig och sa sprang dom ju ivig.

Detta citat illustrerar att &ven om stolder forekom och, naturligtvis, upplevdes som ett
problem for den egna organisationen, sd upplevdes de inte som personligen besvirande.

7.3 Klagomal pa varor och priser

Den ekonomiska transaktionen kunde medfora en rad typer av besvirliga situationer. Det
forekom, liksom vid de andra butikerna, att kunder till exempel klagade pé varor och priser.

Janne, en séljare, kommer till kassan med tva dldre kunder i sldptag. De har
aterlamnat en TV, som de kopt pa presentkort, och ska nu ha en annan modell
som ar nagot dyrare. Kalle, som star vid kassan, slar in deras kop i kassan och
sdger glatt ”Da blev det billigt idag, bara 300 kronor!” Kvinnan replikerar
snabbt och torrt att ’Nej, men da ska man betala 3—400 till nigon som monterar
den ocksa”. Kalle sdger inget mer. Nir kunderna gatt sdger Kalle att ”Det dér
var typiska XX (namn pa staden)-kunder”. Jag fragar "Hursa?” Kalle siger att
”De ar mer kriavande liksom. De &r sa allvarliga, tar sig sjélv pa sé stort allvar.”
Nu kommer Janne och séger att ”Ja de dr annorlunda dn de som kommer fran
YY (ndrliggande smastad) och ZZ (dnnu mindre nérliggande sméstad) och AA
(storre by). Dér dr de mer sadar avslappnade”. Men han mulnar litet och siger
”Men & andra sidan kan de vara litet vulgdra ocksa och (med 6verdriven skansk
dialekt) aoo doo ska jau hau en Tevee te frugan darhimma...”

7.4 Reklamationer

Liksom vid de andra butikerna férekom det reklamationer vid elektronikbutiken.
Reklamationerna sags som en situation som regelbundet fororsakade besvarliga
situationer:

IP Den svaraste situationen ir ju reklamationen. Och kunna ta en arg kund och
men man maste samtidigt vara sjalvsdker men du maste var 6dmjuk sé att du
har mgjlighet att lyssna pa kunden s& man inte bara star och skriker tillbaka
till kunden.

Anstéllda sade att det var vanligt att kunder, som kom med varor vilka de ville reklamera,
ofta hade ”laddat” redan innan de kom till butiken och att det fanns litet de sjidlva kunde
gora for att paverka kundens urladdning:
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V Men kan det liksom, kan det finnas kunder som dr jobbiga pa nagot vis for
dej som séljare?

IP Ja. Det &r vdl mycket runt servicerutiner och sant.
V Ok.

IP ...dé4r kunder... Man vet att kunderna ofta inte 4r sé glada nér dom kommer
in kanske, for servicen har vart férsenad och det har vart ndnting som har
hént eller har varit komplikationer med deras grejor. Dom kanske inte har
hittat nat fel p& produkten. Da kan det uppsta alltsa, da har man ju direkt en
arg kund som kommer in och den kunden é&r inte alltid sé 14tt att vinna dver
och det &r alltid séljaren dér som far pé... For &ven om dom inte har haft med
det att gora sé dr det &ndd dom som har salt produkten och det ar for daligt
gjort och dom &r liksom... det dér far man ju hora hela tiden. Det 4r nog det
jobbigaste motet, alltsd bemotandet man kan fa. Det ar just det, dom ar
helirriterade nir dom kommer in och dom bryr sig inte om vem som star dar,
for den som stér dér ska ha sig en avhyvling i alla fall.

Kundens irritation forvérrades ytterligare av att de ibland saknade kvitto pa produkten
som de ville reklamera.

IP Haromveckan jag fick ett drende. En, en man med en tonérspojke och han
kom in och skrek om hans Ipod och den... det var andra gangen nu och det
var sak samma och den ténde inte sig och... skrek och ”Det var for déligt”
och ee... nu ville dom ha en ny och... han hade inte haft den alls linge och
han var sé skotsam den hér pojken och hade verkligen tagit hand om det hér
och... sa hir och... stod och skrek och jag bara lugnt liksom lyssnade och
det man kan gora det dr ju inte att prata i mun direkt for att dom maste fa
tomma sig sjalv forst, for att borjar man prata dom kommer aldrig att sluta
for dom kommer bara té och prata i mun pa varandra... for da géller det att
bara lyssna.

V Ja.

IP Man far lyssna och man visar att Jaja, jag hor dig” och “’Jag hor vad du
sdger” och liksom till slut s& har dom inte mer och séga for da har dom fétt
ur sig allting... ee... sd tog jag apparaten och sa tryckte jag pa tva knappar
och sé fick jag igang den... och da blev han ju helt paff, for sa fragade jag
forst ”Har ni provat att aterstilla den?” och sa, och ”Ja men det fungerar
inte” och “Jag har lést bruksanvisningen”, ’Nej men den fungerar inte och
det var likadant med den andre den fick vi byta”. Ja, s& gjorde vi sa och da
téndes den ju och dé tappade han ju hakan da tittade pa sin son och dé gick
luften ur honom. Nej for det forsta han hade inget kvitto med sig.



V Nej.

IP Det var det, ja dér blev jag ocksé vildigt arg for att jag menar ”For den forsta
gangen behovde jag inget kvitto, det finns ju dér ju” (knack pa skdrmen tva
ginger demonstrativt). ”Det kan ni leta upp”. Ja, sa jag, men ibland kan det ta
tid, sa jag. ”Jaa men det gick jéttebra sist han hittade sist da han letade sa.”
Ja, men pa, folk tror att vi har allting till alla kunder. Det &r ocksa en san
sjdlvklarhet att vi har kvitto till alla och det 4r bara komma hit har nu med
en produkt... sa jag ville ju &nda forklara for den hdr mannen att ett kvitto,
det ar inte min skyldighet att behalla ditt kvitto... Vi har inga skyldigheter
over huvud taget utan det ar ju din... Det ligger ju pa dig att du bryr dig om
att ha ditt kvitto som bevis pa att du har handlat den hér och att du har
garanti kvar pé spelaren, hhh Och det tyckte han ju inte alls och det var ju
jattedaligt och han hade ju handlat det pa sitt Mastercard da och det kunde
jag ju leta upp och...

En forsvarande omstindighet vid reklamationer &r att anstillda kan uppleva att de
hamnar “mellan” kunden och leverantoren:

IP Sen ar det ju reklamationerna som ar jattebesvérliga ibland, om man da ska
gé vidare och man far ingen hjélp fran leverantdrer och man stir med
kunden pé ena sidan och leverantdren dir och man ar liksom mitt emellan
dér... det &r ju ocksé ibland...

Reklamationerna kan leda till relativt ldnga drenden dir kunderna besoker butiken vid ett
flertal tillfdllen. Ofta upplever anstéllda att kunder har missforstétt vilka regler som
giller. Fran filtanteckningarna:

En manlig kund som é&r cirka 65 &r kommer in i butiken med ett kvitto i handen
for att 16sa ut en dator som han kopte i1 butiken for 20 ménader sedan. Han
lamnade den till butiken for en vecka sedan darfor att harddisken gatt sonder
och aberopade da reklamationsritten. Sedan skickades hans dator till verkstad,
som meddelade butiken att reklamationsrétten inte géller for denna skada och
att han maste betala for reparationen om han vill de ska &tgérda felet.
(Reklamationsritten géller tre ar for elektronik, forutom péa rorliga delar.)
Négon i butiken ringde kunden och gav honom meddelandet och han sade da att
han vigrade betala. Nu kommer han in i butiken for att hiimta sin dator och
verkstaden vill ha 903 kronor for att de har undersokt den. Mannen ser
uppenbart sur ut. Han sdger tva gdnger att han kommer att anméla det hela till
Allminna Reklamationsndmnden. Han séger att han vill att butiken skriver ett
papper dir de sdger att de véigrar reparera den. Janne gar ut till lagret och hittar
ett papper dér det stér att butiken inte betalar f6r sddana fel som inte ingér i
reklamationsritten. Han kopierar det och gar ut till butiken. Kunden ar mycket
spand. Det &r Janne ocksa och han siger sa litet som mdjligt. Han ar saklig och
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haller med kunden varje gdng han sédger att han ska anmala butiken till ARN.
Han sédger att Ja det ar klart, man ska se till sina rittigheter” och ”Man ska gora
vad man kan for att fa ratt”. Nar mannen gatt forklarar Janne att ”Det &r lag pa
att man ska ge en garanti pa prylarna som ar sex manader, men hir pa XX
(foretagets namn) ar garantin 12 manader”. Sedan séger han att "Reklamations-
ritten géller i tre &r. Men den géller inte rorliga delar. Sedan sa &r det upp till
kunden att bevisa att det &r fel p& apparaten och att det inte &r felhantering

som medfort det hela. Det 4r ménga kunder som blandar ihop garanti med
reklamationsrétt.”

I detta fall var situationen spind men samlad. Men det forekommer att reklamations-
drenden leder till 6ppna konflikter:

IP Ar det ett reklamationsirende sa kan det ju ibland vara att dom har haft den
inldmnad mer &n en gang och att nu ska dom ha ny och... och dom har
vantat alldeles for lange. .. och dom accepterar inte det hiar och dom ska ha
ersittning och dom ska ha det nu... och sen sa kan ju... det konstiga &r att
ndr... Man blir ju oftast kallad ibland “rasist” och att man siger behandlar
dom och “’bara for att jag 4r det” och “’bara for att jag dr det”. Men det &r ju
aldrig, kommer ju aldrig fran oss eller kommer aldrig fran en svensk utan
tyvérr dr det oftast andra som dé sdger det. D& undrar man liksom sa ”Jaha,
jag har inte behandlat dig annorlunda sa varfor sdger du pa det viset?”
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Diskussion

I det foljande diskuteras ovanstaende iakttagelser ur tre perspektiv. For det forsta
fokuseras fragan om vilka sociala normer som kundernas beteende bryter emot och
som ger upphov till de anstilldas upplevelser av deras beteenden som besvirliga. Med
andra ord avslgjar de anstélldas reaktioner vilka normativa forvantningar de har pa vél
fungerande moten med kunder. For det andra diskuteras hur arbetets organisation
sammanhinger med forekomsten av besvarliga kundbeteenden. Naturligtvis kan det
finnas olika anledningar till att kunder beter sig besvirligt, men har fokuseras hur
arbetets organisation sammanhinger med deras forekomst. Dessa resultat fran var
undersokning kan fungera som utgdngspunkt for fortsatta diskussioner om eventuella
atgarder som kan vidtas av foretagen sjdlva. For det tredje ges nagra avslutande
sociologiska reflektioner.

8.1 Vilka normer bryter kundernas beteenden mot?

Vilka dr de normer som kunderna bryter emot? De anstilldas upplevelser av vissa
beteenden som besvirliga avslojar indirekt deras forvantningar pa hur kunder bor bete sig.

8.1.1 Kunder bryter mot normer om vardaglig social interaktion

De anstilldas upplevelser av att kunder uppvisar besvirliga beteenden ar ofta resultat av
att kunderna bryter mot grundldggande normer for social interaktion: Ovan visades att
det fanns kunder som nonchalerade anstillda, till exempel sddana som varken sag eller
hilsade pa de anstéllda och de som inte svarade nér de anstéllda tackade eller de som
nonchalerade deras skdmt. Det fanns ocksé kunder som var aktivt otreviiga, till exempel
kunder som ”beordrade” anstéllda snarare an att fraga eller be dem om nagot. Det fore-
kom ocksé att kunder overvakade arbetet, till exempel stirrade pa varorna och priserna
som slogs in och kontrollerade kvitton i detalj. Det férekom ocksé att kunder var direkt
otacksamma och nedldtande, till exempel kunder som implicit eller explicit uttryckte att
anstillda var obegavade och dirfor inte klarade sina arbetsuppgifter och de som uttryck-
ligen kallade de anstéllda for “korkade” eller “inkompetenta™. Det fanns dven kunder
som tillskrev anstdillda olika negativa personliga egenskaper, till exempel sddana som
anklagade dem for att vara sexistiska eller rasistiska eller ifrdgasatte deras hederlighet.
Det fanns ocksa kunder som anvinde opassande sprdkliga uttryck. Aven om det var
sdllsynt sa fanns det ocksé kunder som hotade eller utsatte personal for fysiskt vdld.

I samtliga dessa situationer har kunderna brutit mot grundldggande normer for social
interaktion mellan vuxna ménniskor i vardagliga sammanhang och de anstélldas
upplevelser av att de dr besvirliga ar resultat av dessa normbrott.

8.1.2 Kunder bryter mot normer om beteende i butiker

Det forekom dven att kunder brét mot normer som, mer specifikt, géller vid social
interaktion mellan personal och kunder i butiker: Ovan visades att det fanns kunder som
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Det fanns kunder som ineffektiviserade

arbetet, till exempel de som byggde varuberg
eller stdllde streckkoderna dt fel hdll.
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ineffektiviserade arbetet, till exempel de som byggde varuberg, stillde streckkoderna &t
fel hall, lade rabattkuponger pa bandet, lade varor med prislappar i plastpasar som
klistrade igen dem eller var ldngsamma med att ta bort varorna fran bandet efter
betalning. Det fanns ocksa kunder som brét mot normer om hur man bor bete sig i kéer,
till exempel kunder som trangde sig fore i koer, limnade kon for att himta extra varor
eller avbrot arbetet med andra kunder. Det
fanns ocksé kunder som skadade butiken och
dess inredning genom att klottra, smutsa ner, ta
sonder saker, vilta ner varor, och sa vidare. Det
fanns dven kunder som stal. Vidare fanns det
kunder som var odrliga, till exempel de som
anvande ogiltiga rabattkuponger, for gamla rikskuponger, falska legitimationer eller
stulna och skimmade kort. Det fanns dven kunder som inte rapporterade att hyrbilar var
skadade och det fanns kunder som hidvdade att deras bilar blivit skadade av biltvitten.
Det fanns ocksa kunder som smet efter tankning vid bensinstationerna. Deras forekomst
innebar att de anstéllda fick ha en forh6jd vaksamhet och en allmén misstdnksamhet
gentemot kunder. Deras forekomst kunde dven innebéra att anstéllda upplevde sig lurade
av dem. I dessa situationer har kunderna brutit mot normer fér méten mellan kunder och
butik, det vill sdga normer som géller f6r motet mellan kunden och butiken som
organisation.

8.1.3 Bristande tillit till de anstilldas kompetens och hederlighet

Det forekom dven att kunderna ifrdgasatte de anstdlldas hederlighet och kompetens om
de varor de sélde. Det fanns kunder som inte accepterade den information de fick, till
exempel den kund i livsmedelsbutiken som blev upplyst om att potatisen forvarades
korrekt eller kunder vid fiskdisken som inte litade pa anstélldas forklaringar om att fisken
var ekologiskt fangad eller kunder i elektronikbutiken vilka inte litade pa de anstélldas
information om vilka regler som géllde vid reklamationer. I dessa situationer upplever de
anstéllda att kunderna ifragasdtter butikens och deras personliga hederlighet liksom
deras personliga kompetens om de varor som de siljer.

8.1.4 Okunnighet hos kunden

Ibland upplevde anstéllda att kunder var okunniga om varor och tjinster och de villkor
och omsténdigheter som géller for forsdljning av dem. Denna okunnighet kunde bade
beskrivas som en bakomliggande anledning till att kunder brét mot beteendenormer, men
dven som ett normbrott i sig. Kundernas okunnighet yttrade sig ibland som bristande
kunskaper om produkter och tjdnster och deras egenskaper, till exempel néar kunder vid
fiskdisken inte visste hur ldnge fisken kan lagras eller ndr kunder som tvéttade sina bilar
hivdade att vissa lackskador hade orsakats av biltvétten. Kundernas okunnighet yttrade
sig ocksé som bristande kunskaper om regler som gdller for varor och tjidnster som
levereras, till exempel nédr kunder vid forbutiken blev arga for att personal bad dem
uppvisa legitimation da de himtade postpaket eller ndr kunder vid bensinstationerna blev
arga for att de anstéllda bad om deposition for bilhyran. Det férekom ocksé att kunder
hade felaktiga forestillningar om tidnstens innehdll, till exempel kunder vid



bensinstationerna som forvintade sig att anstillda skulle ha mojlighet att hjdlpa dem med
diverse problem med deras bilar. Det fanns dven kunder som saknade forstaelse for de
butiksanstdlldas arbetsvillkor och att de kan vara orsak till olika problem som de moter.
Ett exempel var kunder som blev irriterade pa anstéllda for att koerna var langa, trots att
det sammanhénger med lag bemanning. Det kunde dven vara frdgan om att kunder inte
forstod att andra anstdillda hade orsakat problem. Ett exempel var nér anstillda vid
bensinstationen inte kontrollerat om en inldmnad hyrbil var fri frdn skador, vilket ledde
till att de som hyrde ut bilen fick ta emot reaktionen fran nista kund som upptickte en
oregistrerad skada. Det kunde &ven vara andra kunder som hade orsakat problem, till
exempel kunder som hade smutsat ner toaletterna vid bensinstationerna. De anstéllda
upplevde inte nddvéndigtvis kundernas kritik och irritation som obefogad i sig. Snarare
bestod det bevirliga i att kunderna var okunniga om orsakerna och darfor var besvérliga
mot de anstillda.

8.1.5 Negativa kanslouttryck

Anstéllda beskrev dven att kunder uttryckte negativa kdnslor emot dem (surhet, ilska,
etcetera). Dessa kénslor kunde, liksom okunnighet, fungera som forklaringar till
kundernas normbrott men blev dven beskrivna som normbrott i sig. Som exempel
beskrevs kunder som édngsliga, sura, stressade, egocentriska och gnilliga, vilket
fungerade som forklaringar till att de hade exploderat — och d& anvént konsord, rasistiska
tillmélen, och sa vidare. I vissa fall beskrevs kunder ocksa som att de ar sadana”, det vill
sdga att de negativa egenskaperna hos dem i det ndrmaste var personlighetsdrag.

8.2 Arbetsorganisation och besvirliga kundbeteenden

Naturligtvis finns det olika forhallanden som medfor att kunder beter sig pa sétt som
upplevs som besvirligt. I det foljande diskuteras ett av dem, ndmligen arbetets
organisation.

Vissa typer av besvérliga kundbeteenden uppstar till foljd av att teknisk utrustning inte
fungerar som forvéntat. Vid livsmedelsbutiken orsakade rullbandets funktionssétt
krangel, till exempel att rabattkuponger och tidningar fastnade, och vid livsmedels-
butikens kassor forekom regelbundet att anstillda fick ta emot kundernas reaktioner nir
tobaksautomaten eller tomglasautomaten inte fungerade. Vid samtliga butiker forekom
det att kontakten mellan kortldsaren och banken bréts eller var langsam, vilket
fororsakade irritation och ilska.

En del besvirliga kundrelationer uppkom till foljd av ldg bemanning. Vid livsmedels-
butiken fanns relativt fa anstillda pd golvet vid vissa tidpunkter, vilket innebar att kunder
sokte upp kassans personal for att stélla fragor och ventilera sin kritik. Vid bensin-
stationerna upplevde anstillda att de inte hann kontrollera om aterlimnade hyrbilar var
fria fran skador, vilket innebar att efterféljande kunder blev irriterade da de upptackte
oregistrerade skador. Vid bensinstationerna forekom ocksa att anstéllda inte hade tid att
hjélpa kunder med deras bilar darfor att de var tvungna att prioritera annat arbete.
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Vissa besvérliga kundrelationer var en foljd av specialisering. Vid livsmedelsbutikens
kassa bestod arbetet i huvudsak av att scanna och ta betalt for varor. Samtidigt var antalet
Oppna kassor optimerade si att det fanns ett stindigt flode av kunder genom kassorna,
vilket betydde att de anstillda stindigt var iakttagna av kunder. Det innebar att de
behovde vara samspelsmissigt vaksamma under en mycket stor del av sin arbetstid och
hade fa mojligheter till spontana korta pauser.

Vissa typer av besvérliga situationer var en foljd av for ldg grad av specialisering. Vid
bensinstationerna hade man ofta endast en kassa 6ppen och den tog bade emot korta
drenden (tankning, inkdp av tobak, etcetera) och langa drenden (uthyrning av bilar). Vissa
kunder blev irriterade nir de fick koa lénge, till exempel da l&nga drenden skottes av de
anstéllda. Det forekom dven att anstillda glomde utfora vissa saker darfor att de hade sa
manga olika arbetsuppgifter.

Vissa bevérliga situationer var resultat av otydlig eller motsdgelsefull information till de
anstéllda. Det fanns en allmén regel om att kunder, nér de bytte eller reklamerade varor,
skulle uppvisa kvitto. Samtidigt gjorde anstéllda avsteg frén denna regel nér de upplevde
det som befogat, till exempel ndr kunden var kénd eller verkade tillforlitlig. Det dr sanno-
likt att kunder ibland anade eller visste att anstdllda hade mojlighet att géra undantag och
darfor utovade patryckningar. Ett annat exempel pa otydlighet var att anstédllda hade ratt
att neka kunder att handla om de anade négot ”lurt” med dennes betalningsmedel. Men a
andra sidan var de da ocksa tvungna att kunna redogdra infor chefen om varfér de nekat
kunden att handla. Det &r dirfor naturligt att om de anstéllda upplevde minsta risk for att
chefen skulle géa pa kundens linje d& hellre 14t kunden handla.

En annan organisatorisk anledning till att besvérliga kundrelationer férekommer ar
normer om att vara trevlig. Dessa normer kan skapa forvintningar hos vissa kunder om
att anstillda ska uppvisa en hogre niva pa servicen én de faktiskt presenterar. De kan
ocksa skapa forvantningar hos kunder om att anstéllda ska ta emot och inte sdga emot nér
de &r otrevliga eller besvérliga pé andra sétt. Det forekommer dven att chefer tar
kundernas parti vid konflikter.

Ytterligare en organisatorisk anledning till bevérliga kundmoten ar bristfdllig information
till kunder. Ett exempel var nir kunder vid bensinstationerna upplevde att de inte hade
blivit informerade om att de forvéntades deponera pengar for att & hyra bil eller att det
tillkom andra kostnader. Ett annat exempel var nér kunderna i elektronikbutiken inte var
korrekt informerade om vad en reklamation innebar.

Det finns ytterligare ett organisatoriskt forhallande som kan skapa besvérliga kund-
relationer, namligen butikernas rekrytering av anstdllda. 1 allménhet dr omséttningen pa
personal stor inom handeln och manga butiker anstéller ad hoc. Ny personal ér ofta tim-
anstilld och ménga nyanstéllda &r relativt unga och saknar ofta kunskaper om de sakomraden
som de arbetar med. Det medfor att yrkets status ar 1&g och att kunder ibland nedvérderar
anstillda som privatpersoner och inte forlitar sig pa den information som anstéllda ger dem.



8.3 Avslutande sociologiska reflektioner

Vid méten mellan organisationsforetradare och privatpersoner har de tva parterna ofta
skiljaktiga perspektiv pé det de traffas for att hantera. Olika storningar &r darfor vanligt
forekommande. Det kan sammanhinga med att privatpersonerna efterfragar tjinster som
organisationerna inte tillhandahaéller, inte foljer

organisationsforetrddarnas instruktioner och rad o .
Atskillnad mellan problem, krdngel och

eller att deras beteende bryter mot grundlidggande o L > .
besvdrligheter dr viktig dd den sdger ndgot

normer for den sociala interaktionen. Darfor ar det

om vilka férvdntningar ledningen har pd
motet mellan personal och kund.

nistan oundvikligt att organisationsforetrddarna

upplever vissa av privatpersonernas beteenden
som krangliga, besvirliga och problematiska
(Emerson & Messinger 1977). Dessa storningar kan upplevas som olika allvarliga och
dérmed bli foremal for olika typer av atgarder fran organisationernas sida.

For det forsta kan vi se att det forekommer allvarligare problem, det vill sdga storningar
som hotar eller paverkar organisationens grundlaggande funktionssitt (Emerson &
Messinger 1977:127). Nar det uppstér problem forflyttas ofta hanteringen av dem uppat i
organisationerna. Dessa problem blir ofta foremal for atgirder fran ledningens sida med
syfte att minska deras effekter och att de uppstar igen. Exempel pé sddana problem i
butiker &r snatterier, stolder och bedrégerier. De uppmérksammas och atgérdas av
ledningen eftersom de hotar verksamheten, till exempel genom att man infor
overvakningskameror eller anstiller viktare.

For det andra kan vi se att det forekommer mindre allvarligt krangel, det vill sdga
irritationsmoment, frustrationer och stérande krav som i den psykologiska litteraturen
ofta kallas “daily hassles” (Kanner et. al 1981). Hanteringen av dem 6verldamnas ofta till
de som blir utsatta for dem och ledningen tenderar att inte ge dem lika stor uppmérk-
sambhet. [ butikerna kan krangel besta av kunder som nonchalerar anstéllda, &r otack-
samma, irriterade, och sa vidare. De anstéllda forvéntas klara av att hantera dem
rutinméssigt utan hjélp fran ledningen och ofta uppfattas de som en del av normala
arbetsvillkor. Men for vissa anstillda kan de innebéra en kontinuerlig psykisk
pafrestning.

For det tredje forekommer det vi hdr bendmner besvdrligheter, vilket i den social-
psykologiska litteraturen ofta kallats "troubles” (Emerson & Messinger 1977, Goffman
1963, Spencer & McKinney 1997). Dessa ”besvérligheter” karakteriseras av att de, till
skillnad fran krangel, vicker en nagot starkare emotionell upplevelse av olust hos den
som berors. Besviarligheter dr vanligt forekommande i all social interaktion mellan
minniskor och sérskilt vanliga i vissa sammanhang, till exempel méten mellan
butiksanstdllda och kunder. I denna rapport har vi beskrivit en rad olika typer av
besvirligheter, till exempel nedlatande och rasistiska kunder.

Denna atskillnad mellan problem, krangel och besvdrligheter ar viktig da den sdger nagot
om vilka forvintningar ledningen har pa métet mellan personal och kund och vad som
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bor atgédrdas: Det uppfattas av ledningen som legitimt att anstéllda blir upprorda 6ver
problem och ledningen tenderar ocksa att atgdrda dem. Daremot uppfattar ledningen —
och ofta ocksa anstéllda — att det inte ar lika legitimt att bli upprord 6ver krdngel.
Ledningen tenderar darfor att inte dtgidrda dem lika ofta. Nar det kommer till
besvdrligheter finns ofta en disharmoni mellan ledning och anstéllda. Eftersom de inte
hotar verksamheten kan det finnas en tendens att betrakta dem som arbetsvillkor.
Samtidigt innebér de en psykosocial belastning for de anstéllda.

Det ar hir viktigt att betdnka den sociala kontext inom vilken dessa besvérligheter
utspelar sig:

1. De anstéllda som undersoks hér dr “frontpersoner” som ofta ar direkt tillgdngliga for
kunderna. Det finns starka normer i butikerna som siger att anstéllda ska prioritera
arbete med kunder och vara beredda att bemota dem nér de tar initiativ till social
interaktion. Darfor moter de anstéllda ett stort antal kunder och antalet mojliga
situationer som kan bli besvérliga ar stort. Det forekommer att andra har férorsakat
kundernas beteenden, men det ér dessa frontpersoner som fér ta emot dem.

2. Moten mellan butiksanstillda och kunder berdr ndgot som manga kunder upplever som
bade kénsligt och viktigt, nimligen deras pengar. Det betyder att det ofta finns en viss
samspelsméssig vaksamhet och spénning i motet.

3. Arbetet med kunderna bestar bade av att “serva”, det vill sdga utfora vissa manuella
grepp som att visa kunder till rétt plats, hamta varor och ta betalt, och av att géra
arbetet pa ett visst “sétt”, det vill séiga pé ett behagligt och icke stotande sétt. Det finns

starka normer om hur métet med kunden ska

genomforas. Anstéllda forvintas vara bade

Att anstdllda férvdntas vara bdde treviiga och trevliga och siljande. Dessa normer

sdliande motiveras med uttryck sdésom "kunden
betalar vér 16n" och "kunden har alltid rdtt”.

motiveras med uttryck sdsom kunden

betalar var 16n” och ”kunden har alltid ratt”.
(Bishop, Cassell & Hoel 2009:20-21,
Korczynski 2004, Leppinen & Sellerberg 2010b, Taylor & Tyler 2000). Med andra ord
ar den anstéllde ofta underordnad kunden. Men samtidigt befinner sig den anstillde i
en organisatorisk dverordning gentemot kunden (Sellerberg 1973). Denne ska ju dven
forhélla sig till organisationens normer om hur forséljningen ska genomforas, till
exempel regler om reklamationer och krav pa legitimation.

4. Manga av dessa moten mellan butiksanstéllda och kunder &r kortvariga och anonyma,
vilket dven féar konsekvenser for vilka besvarligheter som uttrycks. Kunden kan
uttrycka sina reaktioner 6ppnare. I mer langvariga sociala relationer kan det finnas
andra omsténdigheter som forhindrar ett fritt utlopp (Emerson & Messinger 1977).
Aven de forvintningar som finns pé butiksanstillda om att vara trevliga och service-
inriktade bidrar till denna Sppenhet da risken for sanktioner &r liten.
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En stor méngd analyser har gjorts av hur anstédllda inom serviceyrken hanterar sina egna
kénslor 1 samband med besvérligheter i kund- och klientrelationen. Detta analytiska
perspektiv, som varit timligen dominerande, har inriktats pa den anstélldes sa kallade
“emotion management”, det vill siga den kénsloméssiga disciplineringen inom skilda
serviceyrken. Det belyser hur anstéllda i serviceyrken strategiskt hanterar sina kinslor for
att anpassa sig till radande servicenormer. (Se till exempel Schweingruber & Berns 2005.)

Savil “emotional management”-perspektivet som de studier som ror “emotional
sensitivity” kommer till sist in pd fragan hur den anstélldes personlighet eller karaktir
praglas av servicearbetet och av hur han/hon har hanterat kdnslorna i dessa yrkens
besvirliga situationer, det vill sdga det som beskrivits som “’the service personality”.

Sammantaget beror denna rapport mycket vanliga sociala processer som séllan beskrivs
av anstéllda, chefer eller andra. Dessa besvirligheter tillhor vanligen gruppen icke-
rapporterade incidenter: man beréttar inte om dem for chefer och arbetsledning. Denna
tystnad kan sammanhénga med att dessa hiandelser — och att de vanligen utspelar sig infor
andra — dr forbundna med en form av skam. I en studie om bussférares problem med
passagerare behandlas bakgrunden till att de inte rapporterar eller ens talar med varandra
om passagerarnas anti-sociala beteenden (Bishop, Cassel & Hoel 2009). En viktig
anledning kan vara att rapportering innebér att man riskerar att andra drar slutsatsen att
man inte klarar av sitt arbete. Istéllet for att hdimta socialt stdd fran andra for att hantera
de besvirligheter man méter véljer man tystnad.
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