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Abstract

The service sector of work is the largest single sector in the modern western economies
such as the Danish. Yet its effects on the workforce in the sector has only been sparsely
looked at by researchers. This masters thesis of psychology seeks to further the under-
standing of the dynamics of customer misbehavior in the specific service setting of

bars and restaurants. The research question of this thesis is:

What challenges and potential consequences are service workers faced by relating to
customer behavior in the bar and restaurant business, and how are these challenges

sought to be prevented and handled?

Firstly, the thematics of the thesis is presented in the introductory chapter, that also
includes a motivation for the relevance of the study along with a presentation of the

rest of the thesis.

Secondly, a field of relevant research is presented, with roots in three broad categories
of organizational perspectives with their respective areas of focus as a structural un-
derpinning of the chapter. The perspectives represented are respectively the unitarian,

radical and pluralistic perspectives of work and organizational theory.

Thirdly, the methodology of the thesis is presented. This chapter includes presentations
of qualitative methods of data acquisition through interviews, ethics, method of anal-

ysis along with descriptions how the participants were recruited.

In the fourth chapter, the analysis is presented with relevant citations from the qualita-
tive data. The findings include different perspectives on types of problematic customer
behavior including types of customers doing this behavior, reasons for bad customer
behavior, the consequences of the bad customer behavior and lastly ways of prevent-

ing, handling and processing bad customer behavior.



The fifth chapter is a discussion of the findings including a discussion of the method-
ology and quality of the research. It is discussed how the findings of this master’s
thesis compares to the already established literature on the subject, including highlights
of both findings that are in line with the existing and findings that are in opposition or
contribute significantly to the literature with new insights. This chapter also includes
a discussion of the implications of this thesis’ findings, as well as a discussion of pos-

sible future research in this area.

The sixth and final chapter of the thesis is the conclusion. This chapter is a direct an-

swer to the research question and thus includes this thesis’ findings relevant to this.
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1.0m specialet

I dette kapitel redegeres der for specialets undersogelsesforehavende og problemfor-
mulering samt det valgte underseggelsesforehavendes relevans. Desuden redegeres der

for fremgangsmaden i specialet og specialets opbygning

1.1 Specialets undersggelsesforehavende

Jeg er i dette specialeprojekt interesseret i at undersege, hvilke udfordringer service-
arbejdere 1 kundevendte servicefunktioner oplever i tilknytning til dirlig kundeadfzrd,
og hvad de oplever som de mulige konsekvenser heraf. Derudover er jeg interesseret i
at undersoge, hvordan eventuelle krenkende oplevelser eller aggressive handlinger

soges handteret. Dette specialeprojekts problemstilling lyder derfor som folger:

Hvilke udfordringer og mulige konsekvenser oplever servicearbejdere i restaurations-
branchen i modet med problematiske kunder og hvorledes soges disse udfordringer

forebygget og handteret?

1.2 Unders@gelsesforehavendes relevans

Der er flere grunde til at mit underseogelsesforehavende fremstér som relevant. En
forste grund er, at emnet er underbelyst i en dansk kontekst. Der foreligger sdledes kun
ganske fa danske studier af, hvilke udfordringer servicearbejdere i kundevendte ser-
vicefunktioner oplever i tilknytning til kreenkende og/eller aggressiv kundeadfaerd og
hvorledes de forsager at handtere disse udfordringer. Dette pa trods af, at Servicebran-
chen er den storste sektor pé det private danske arbejdsmarked. Ifelge Dansk Erhverv!
er 7 ud af 10 ansatte i1 det private erhvervsliv ansat i1 servicebranchen

(https://www.danskerhverv.dk/politik-og-analyser/okonomi-og-samfund/danmark-er-

et-servicesamfund/). En anden grund til at beskaftige sig med emnet er, at medet med




krenkende og/eller aggressiv kundeadfaerd antages at udgere en belastning for ser-
vicearbejdere, men ogsa en belastning som kan reduceres. Ved at rette fokus specifikt
pa oplevelser af krenkende og eller aggressiv kundeadferd i det kundevendte service-
arbejde, kan vi forhdbentligt blive klogere pd en kompliceret sammenhang af bade
arsager og forebyggelses- og lindringsmuligheder, og med den viden i baghdnden ind-
rette vores arbejdspladser sdledes, at vi for fremtiden kan reducere mangden af kraen-

kelser og andre ubehagelige oplevelser i arbejdslivet.

1.3 Fremgangsmaden i specialet

For at indlese sit undersogelsesforehavende er specialet anlagt som et empirisk studie.
Jeg vil gennem en rekke semistrukturerede interviews med nuverende og tidligere
ansatte i servicebranchen indhente data omhandlende oplevelser af udfordringer i me-
det med krenkende og/eller aggressiv kundeadfaerd, samt oplevede konsekvenser og
anlagte hindteringsstrategier. Data analyseres efterfolgende ved hjelp af teoriinfor-
meret kvalitativ indholdsanalyse (Hsieh & Shannon. 2005) med henblik pa at identifi-
cere de faktorer, der kan yde indflydelse pa oplevelse, hindtering og konsekvenserne

af medet med kraenkende og eller aggressiv kundeadfard i servicebranchen.

1.4 Specialets struktur

Specialet bestar foruden dette indledende kapitel af fire yderligere kapitler samt en
afsluttende konklusion.

I det efterfolgende kapitel to redegores der for, hvad der karakteriserer kundevendt
servicearbejde og for et udvalg af den forskning, der hidtil er foretaget i tilknytning til
krenkende kundeadferd. Den pagaeldende forskning grupperes og gennemgés med
afsaet 1 Salamon (1987) og Heery (2016) som forskning, der kan placeres i tre forskel-
lige paradigmer, hhv. et unitaristisk, et radialt og et pluralistisk paradigme, og der ses
narmere pd hvilke forskningsmassige temaer, der har varet centrale indenfor de for-
skellige paradigmer, samt hvilke teoretiske bidrag og empiriske fund der er fremkom-

met.




I kapitel tre redegeres der for specialets undersegelsesdesign. I denne forbindelse re-
degores bade for valg af dataindsamlingsteknik og sammensatning af undersogelses-
population og for valg af analysemetode og etiske overvejelser.

I kapitel fire praesenteres specialets analyse, mens kapitel fem indeholder en diskussion
af specialets fund og deres betydning. Endeligt indeholder specialet en konklusion i

kapitel seks.




2. Kundevendt servicearbejde og kraen-
kende kundeadfaerd

I dette kapitel redegeres der for, hvad der karakteriserer kundevendt servicearbejde og
for den forskning, der hidtil er foretaget i tilknytning til kreenkende kundeadfaerd. Den
pageldende forskning grupperes og gennemgds med afsat i Salamon (1987) som
forskning, der kan placeres i tre forskellige paradigmer, hhv. et unitaristisk, et radialt
og et pluralistisk paradigme, og der ses nermere pa hvilke forskningsmessige temaer,
der har veret centrale indenfor de forskellige paradigmer, samt hvilke teoretiske bidrag

og empiriske fund der er fremkommet.

2.1. Karakteristika ved kundevendt servicearbejde

En vasentlig del af arbejdsfunktionerne i servicebranchen bestar af betjening eller ser-
vicering af kunder og implicerer derfor en form for kundekontakt. Leidner skelner
mellem tre typer af servicearbejde; servicearbejde hvor serviceinteraktionen er selve
produktet (f.eks. en rddgivningssamtale), servicearbejde hvor service-interaktionen er
noget, der tilbydes som noget ekstra i forbindelse med en anden transaktion (f.eks. en
stewardesses arbejde i tilknytning til transport af passager), og endeligt servicearbejde,
der udferes med henblik pé salg af et gode, hvor service-interaktionen ikke er en del
af produktet, men noget som er en nedvendighed for salget (Leidner, 1993).

Servicearbejde har ogsa sine egne s@regne karakteristika. Modsat produktionsarbejde
er servicearbejde, ifelge Korczynski (Korczynski, 2001), karakteriseret ved folgende
fem karakteristika: 1) uhdndgribelighed, idet der altid er et uhdndgribeligt element i
servicearbejde, 2) forgeengelighed, idet der er en midlertidig karakter ved servicear-
bejdet, 3) varians, fordi kundernes handlinger ikke kan forudses detaljeret af service-
organisationen, da kunders opfattelse af god service kan variere, 4) samtidig produk-
tion og forbrug, fordi serviceinteraktioner produceres og konsumeres pad samme tid,
og endeligt 5) uadskillelighed, fordi kunden deltager i serviceprocessen (Korczynski,
2001). Serligt kundens deltagelse i serviceprocessen kan siges at udgere et betyd-
ningsfuldt karakteristikum. Dette fordi man ber bemarke, at den klassiske forskning

indenfor det arbejds- og organisationsteoretiske felt primert har rettet sin
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opmarksomhed mod produktionsarbejde, der er karakteriseret ved en dyadisk relation
mellem arbejdsgiver- og tager. I servicearbejdet kan man argumentere for, at denne
relation er @ndret, eftersom kunden er inddraget i den klassiske relation mellem de to
parter, hvorfor dyaden nu er en triade (Korczynski, 2001; Heery, 2016). Endeligt be-
tyder kundens tilstedeveaer i arbejdssituationen, at arbejdet typisk ogsd indeholder en
betydelig grad af emotionelt arbejde, hvorved forstas arbejde med at fremkalde eller
undertrykke egne emotioner og emotionsudtryk med henblik pa at fremkalde bestemte

folelsestilstande hos andre (Hochschild, 1983).

2.2. Forskning i kreenkende kundeadfaerd

I min gennemgang af forskningen i kreenkende kundeadfaerd har jeg, som navnt, valgt
at tage udgangspunkt i Salamons (1987) og senere Heerys (2016) opdeling af organi-
sationsperspektiver i hhv. et unitaristisk, et radikalt og et pluralistisk perspektiv og
valgt at gruppere den fundne forskning i tre forskellige klynger. Grunden til, at jeg har
valgt dette udgangspunkt, er, at forstdelsen af organisationer spiller en betydelig rolle
for, hvordan man opfatter og modellerer givne problematikker i relation til organisati-
oner (Salamon, 1987). Denne pointe fremdrages ogsa af Burell & Morgan (1979, og
Deetz (1996) samt Heery (2016).

2.2.1 — Det unitaristiske paradigme: Karakteristika og forsk-
ningstemaer 1 relation til kraenkende kunder

I det unitaristiske perspektiv forstas organisationen som en harmonisk enhed, hvor alle
arbejder mod et faelles mal. dvs. indgar i et konsensusbaret samarbejde, hvor alle inte-
ressenter vinder ved effektivt samarbejde uathangigt at deres stilling 1 organisation.
(Salamon, 1987). Denne antagelse om grundlaeggende organisatorisk interessehar-
moni, medferer ogsa, at man indenfor dette paradigme typisk ikke evner at tematisere
konflikt og magt i organisationen pa nogen s&rligt dybdegdende made. Da alle med-
lemmer af en organisation fra dette perspektiv anses som havende falles interesser,
ses utilfredshed og eller modstand mod organisationens handlemader og strategier ty-
pisk som et udtryk for en misforstaelse eller sygelighed hos den, der udviser modstand,

og som noget der skal elimineres eller kureres. Der stilles heller ikke videre
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spergsmalstegn ved ledelsens legitimitet, da denne antages at handle i alles bedste in-
teresser (Salamon, 1987). Heery (2016) papeger saledes ogsa, at man inden for det
unitaristiske paradigme anskuer organisationens ledelse som den primare handlings-
akter, hvilket ogsa forklarer, hvorfor man hyppigt ser et udbredt fokus pa management

inden for dette perspektiv.

Nér det kommer til forskning i servicearbejde fra et unitaristisk perspektiv, er det i
forbindelse med servicearbejde sarligt vaerd at nevne Den nye serviceledelsesskole.
Tilherer man denne skoledannelse, fremstiller man sig selv som et modstykke til klas-
siske ledelses- og organiseringsfilosofier, som f.eks Scientific Management (Taylor,
1911.). Fortalere for Den nye serviceledelsesskole mener, at vejen til en virksomheds
succes gdr gennem glade og tilfredse servicearbejdere. Antagelsen er, at hvis service-
arbejderne er glade og tilfredse, sa vil de ogsé yde en bedre service i interaktionen med
kunderne. Man ser interaktionen mellem kunder og servicearbejdere som et negglemo-
ment, der ogsé omtales som “The Moment of Truth”, da det er her, at virksomheden
kan skabe en positiv relation til sine kunder, hvis servicen altsa er tilfredsstillende, og
dermed skabe en konkurrencemassig fordel. Dette forhold har skabt anledning til et
skarpet fokus pé netop dette moment, hvor bestrebelser pé ensartning af servicearbe;j-
derens ydelser er 1 hgjsedet. Rationalet bag dette er, at hvis man kan ensrette servicen,
kan man i teorien sikre ensartet hej kvalitet, og dermed skabe en bredere kundegrund-
lag. Man ser altsa pd servicearbejde som noget der potentielt kan skabe en sékaldt win-
win-win-situation. Med dette menes, at hvis man har glade medarbejdere, kan man
forvente at de yder god service, og at man derfor far glade kunder. Hvis man har glade
kunder, vil ens omsetning blive gget, og dermed er ledelsen ogsa glade, og sdledes er

alle parter i denne triade tilfredse (Korczynski, 2001).

Med afset i det unitaristiske paradigme ses typisk en interesse i at forsta og kortlegge,
1) hvilke typer af kreenkende kundeadfcerd eller typer af kreenkende kunder der findes,
og 2) hvad der er drsager til krcenkende kundeadfcerd eller andre former for uhensigts-
maessige interaktioner mellem kunder og servicearbejdere, da disse situationer kan
skabe utilfredse kunder og medarbejdere. Desuden ses en interesse i at kortlegge 3)

de negative konsekvenser ved modet med kreenkende kunder og 4) mulige mdder at




forebygge kreenkende kundeadfeerd pa. Eksempler pd sddan forskning og udvalgte te-

oretiske bidrag og empiriske fund gennemgas i det efterfolgende.

2.2.1.1. Seerlig kundeadfzerd og kundetyper

Et forste forskningstema, som findes blandt forskere med et unitaristisk udgangspunkt,
vedrorer forseget pé at klassificere forskellige former for kreenkende kundehandlinger
eller sagar sarlige kundetyper. Et eksempel pa forstnavnte er Fullerton & Punj (1993;
1997) der i deres artikler bl.a. forseger at indkredse hvad darlig kundeadfeaerd [aberrant
customer behavior] er. Helt grundleeggende forstar forfatterne darlig kundeadfzerd som
noget der reprasenterer et normbrud; altsa et brud med de kontekstuelle normer og
forventninger, der er om en normal interaktions gang (Fullerton & Punj, 1993). For-
fatterne mener, at normerne for gode kude/servicearbejder-interaktioner er funderede
1 forventningerne til succesfulde udvekslinger mellem de to parter (Fullerton & Punj,
1997). Disse forventninger, mener forfatterne, reflekterer en implicit tillid til, at kun-
dens adfard bliver inden for rammerne af ordentlig og respektabel adfaerd (Fullerton
& Punj, 1993). Fullerton & Punj pointerer, at det er svert at finde direkte sammen-
hange mellem specifikke demografiske grupper og typer af dirlig kundeadfaerd, men
karakteriserer grundleeggende darlig kundeadfaerd, som et fanomen der opstir i medet
mellem individuelle treek og praedispositioner hos kunden, og indflydelser fra marke-
det. Med markedsindflydelser menes, omstendighederne og konteksten for udvekslin-
gen mellem kunde og virksomhed samt virksomhedens marketing og image. Andre
forfattere har forsegt at opstille kundetyper i1 kategorier, der skal reflektere de forskel-
lige manifestationsformer af dérlig kundeadferd. Et eksempel herpa er Lovelock
(1994; Witz & Lovelock, 2021), der har lavet en typologisering, hvor der skelnes mel-
lem seks forskellige kundetyper: thieves, rule breakers, belligerents, vandals, family
feuders, og deadbeats. Disse typologiseringer synes dog funderet i kundernes faktiske
handlinger, og kun i begranset omfang baseret pé sarlige dispositionelle faktorer eller

demografiske karakteristika.

I et andet studie baseret pa over 700 interviews med servicearbejdere, laver Bitner et.
al. (1994) en typologisering med fire kategorier af kunder. Deres kategorier omfatter:
1) fordrukne/fulde kunder, 2) kunder der laver verbal og fysisk mishandling, 3) regel-
eller lovbrydere & 4) ikke samarbejdsvillige kunder (Bitner et. al.,1994).




2.2.1.2. Arsager til kreenkende kundeadfeerd

Et andet vaesentligt forskningstema, som findes blandt forskere med et unitaristisk ud-
gangspunkt, omhandler, hvad der kan ligge til grund for darlig kundeadferd. Et ek-
sempel pa forskning, der udtrykker en interesse i at kortleegge arsagerne til darlig kun-
deadfaerd, er Belk (1975). Belk interesserer sig serligt for de kontekstuelle faktorer
som bidrager til at dérlig kundeadfaerd opstar. F.eks. peger Belk pa, at faktorer sa som
rumlige omgivelser, herunder rummets storrelse og temperatur kan spille en vaesentlig
rolle (Belk, 1975). Endeligt peger Belk ogsa pa, at de sociale omstendigheder kan
spille en rolle for, om der kan opstd aggressioner fra kunder rettet mod servicearbe;j-
dere. Belk omtaler sociale omstaendigheder ret bredt, og giver som eksempler andre
kunders tilstedevarelse, deres karakteristika og de forskellige interaktionelle roller der
matte indtages i kunde - servicearbejdeudvekslingen.
Et andet eksempel pa forskning, der udtrykker en interesse i at kortlegge arsagerne til
dérlig kundeadfeerd, er Fullerton & Punj (1993). Fullerton & Punj skelner overordnet
set mellem kontekstuelle faktorer, der f.eks. inkluderer de fysiske omgivelser, produkt-
eller servicetype der bliver tilbudt, virksomhedens offentlige renommé, m.v., og sd
dispositionelle faktorer, der inkluderer psykologiske faktorer, demografiske faktorer
og indflydelse fra sociale sammenhange og grupper. En vigtig drivkraft bag manife-
stationen af problematisk kundeadfard, er ifolge Fullerton & Punj kundernes disposi-
tionelle faktorer. Her nevner de s&rligt psykologiske karakteristika som f.eks. person-
lighed, men ogsa forhold som 1 hvor hgj grad man seger spe&nding, stadie af moralsk
udvikling ol.. Ifelge Fullerton og Punj (1993) opstar problematisk kundeadfaerd dog
ikke alene pa baggrund af individuelle psykologiske faktorer og ej heller alene pa bag-
grund kontekstuelle faktorer. Derimod opstér problematisk kundeadfaerd i medet mel-
lem de “rette” dispositionelle og kontekstuelle faktorer. Et nyere eksempel pa kontek-
stuelle faktorer, der kunne spille ind 1 manifestationen af problematisk kundeadfzrd,
er den danske skoproducent, ECCO, som i forbindelse med krigen mellem Rusland og
Ukraine, modsat mange andre danske virksomheder, ikke valgte at lukke sine butikker
1 Rusland. Fordi der i1 det bredere danske samfund har veret en ret staerk konsensus
om, at Ruslands angreb p& Ukraine er forkasteligt, er der derfor grundlag for, at en
kunde med de “’rette” dispositionelle faktorer, opferer sig dérligt overfor en given ser-
vicemedarbejder 1 en Dansk ECCO-butik. Fullerton & Punj (1993) pointerer altsa, i
lighed med Belk (1975), at de kontekstuelle faktorer er lige sd vigtige som de
8




dispositionelle faktorer, hvis man vil kortleegge drsager til, hvorfor problematisk kun-
deadferd opstar. De tilfojer dog til Belks observationer, at virksomhedens offentlige
omdemme kan spille en vigtig rolle i at forudse mangden af problematisk kundead-
feerd. Endeligt findes der ogsa eksempler pa forskning, der anlegger et interaktionisk
perspektiv pd drsagerne til ddrlig kundeadferd. Et eksempel Grove et al., (1997) der
peger pa, at darlig kundeadfaerd udspringer af oplevelser af uretferdig behandling,
utilfredsstillede behov, mangel pa respekt eller nedladende adfzrd fra servicearbej-
derne. Her forstas aggression eller anden darlig kundeadferd m.a.o. som en konse-

kvens af uretferdig eller decideret darlig behandling fra servicearbejderen.

2.2.1.3. Negative konsekvenser ved modet med kreenkende kunder

Et tredje vaesentligt forskningstema, som findes blandt forskere med et unitaristisk ud-
gangspunkt, er, hvad konsekvenserne af disse handlinger er.

Fullerton & Punj (1993) opstiller tre hovedtyper af konsekvenser af dérlig kundead-
feerd. Den forste hovedtype inkluderer destruktionen af virksomhedens ejendom, mens
den anden hovedtype inkluderer psykisk og/eller fysisk overgreb pa andre kunder eller
servicepersonalet. Den tredje hovedtype af konsekvenser er tab af materiel som folge
af snyd eller tyveri. Samlet set finder Fullerton & Punj (1993), at dérlig kundeadfaerd
har potentielle ekonomiske, fysiske og psykiske konsekvenser for virksomheden, an-
dre kunder og servicearbejderen. Der ses altsa, et udpreget ekonomisk fokus pa kon-
sekvenser, samt et fokus péd de psyko-fysiologiske konsekvenser for andre kunder og

medarbejdere.

Harris, L. C., & Reynolds, K. L. (2003) fokuserer ogsa pé de potentielle konsekvenser
ved problematisk kundeadfzrd, som de kalder customer misbehavior. Ferst pointerer
forfatterne, at alle interviewpersoner i deres studie berettede, at de dagligt enten be-
vidnede eller var direkte involverede i problematiske kundeinteraktioner (Harris &
Reynolds, 2003). Dernest opdeler forfatterne konsekvenser i tre kategorier med afseet
i et skel mellem de akterer, der bergres. Disse er hhv. 1) konsekvenser for de ansatte
2) konsekvenser for kunderne og 3) konsekvenser for organisationen (Harris, & Rey-
nolds, 2003). For de ansatte finder forfatterne to typer af lengerevarende psykologiske

konsekvenser. Den ene beskrives som en folelse af mindrevaerd og ydmygelse, der
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opleves af servicearbejderne ofte leenge efter den konkrete haendelse. Den anden form
er lengerevarende stress, der ligeledes satter spor leenge efter den konkrete haendelse.
I nogle sarligt grove tilfelde beskrives PTSD-lignende symptomer, der stadig gene-
rerer gener for arbejdere 8 ar efter episoden (Harris, & Reynolds, 2003).

For kunderne beskrives to typer af konsekvenser, der kan folge af at overvaere andre
kunders problematiske adfaerd overfor en servicearbejder. Den forste er en empatise-
ring med servicearbejderen, pd baggrund af en opfattelse af, at disse har varet udsat
for noget uretferdigt. Det kan dog ogsa gé i den anden retning, hvor problematisk
kundeadfaerd bliver observeret og siden bidrager til en legitimering af den padgaldende
type adferd. Dvs. gger sandsynligheden for at den opstar igen. Derudover beskriver
forfatterne ogsa en anden kunderelateret effekt, nemlig at overvarelsen af andre kun-
ders problematiske adfaerd i relations til servicearbejderen pavirker deres personlige
forbrugsoplevelse. Dette medferer typisk, at kunderne der overvarer problematisk ad-
feerd, er mindre loyale overfor den virksomhed, som de havde bevidnet denne form for
adferd i (Harris, & Reynolds, 2003). Endeligt beskriver forfatterne ogsa konsekvenser
af problematisk kundeadfaerd for organisationen, de sker i. De tegner her et billede af
bade direkte savel som indirekte finansielle konsekvenser. Der er to typer af indirekte
finansielle konsekvenser. Den forste indebarer, at servicearbejderne skal bruge ekstra
resurser pa at hdndtere dysfunktionelle kunder, og dermed har mindre tid til dem der
“opforer sig ordentligt”. Den anden indebarer, at medarbejdere, der bliver udsat for
problematiske kunder, ofte kan fa negative psykologiske effekter som f.eks. stress, der
nedsatter deres arbejdsevne og potentielt tilskynder dem til at sige op, hvorfor virk-
somheden kan komme til at skulle bruge resurser pa at trene og hyre nye ansatte. De
direkte konsekvenser bliver beskrevet som sjaldnere, men indebarer udskiftning af
odelagt eller stjalen inventar, kompensation af servicearbejdere eller andre kunder der
har varet udsat for eksempelvis vold e.l. og i nogle tilfeelde advokatudgifter i forbin-

delse med uberettigede sagsanlaeg (Harris, & Reynolds. 2003).

2.2.1.4. Mulige mdader at forebygge kreenkende kundeadfeerd pa

Et fjerde vasentligt forskningstema, som findes blandt forskere med et unitaristisk ud-
gangspunkt, er, hvorledes kreenkende kundeadfaerd kan forebygges og hvordan de ne-

gative konsekvenser af adfeerden kan mindskes.
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Et eksempel pd forstnevnte er Deshpande og Farley (1998), der skriver om marketing
orientation strategies og servicestandardisering som en mulig forebyggelsesstrategi.
En grundleggende antagelse bag denne strategi er, at faerre kunder vil opfere sig dar-
ligt, hvis det sikres, at de far en tilfredsstillende service. Dermed er en mulig forebyg-
gelsesstrategi fra dette perspektiv at udvikle gode serviceprocedurer, der kan sikre en
ensartet, god service til alle kunder, i1 hej grad pa baggrund af devisen om, at kunden
altid har ret. En anden forebyggelsesstrategi handler om rekruttering og treening af
medarbejdere. Harris. L. C., & Daunt. K. (2013) pointerer, at managers i servicebran-
chen forsgger at rekruttere robuste” medarbejdere til frontlinje-servicearbejdere, bl.a.
gennem brug af personlighedstests, med henblik pé at reducere frafaldsprocenten hos
deres ansatte pa grund af stressreaktioner mm. pd baggrund af problematisk kundead-
feerd. Ikke kun robuste medarbejdere bliver segt, men ogsé ekstroverte og “’glade” ser-
vicearbejde sogtes regelmeessigt, da disse personlighedsegenskaber antages at fore-
bygge og reducere mangden af problematisk kundeadfaerd. Trening af servicearbej-
derne gennem rollespil ol. bliver ogsé flittigt brugt som forebyggelse mod problema-
tisk kundeadferd. Her kan servicearbejderen lere, hvordan man handterer besvarlige
kunder, og hvordan man deeskalerer en konflikt, nir den opstar (Harris & Daunt,
2013).

Et eksempel pa forskning i, hvordan de negative konsekvenser af krenkende kunde-
adferd kan mindskes, kommer ogsa fra Harris & Daunt (2013), der undersegger hvor-
dan managers i servicesektoren ivaerksatter forskellige strategier for at nedbringe de
negative effekter ved problematisk kundeadferd. For at nedbringe negative konse-
kvenser ved udsattelse for problematisk kundeadfaerd, anvender man nogle steder
okonomisk kompensation til de mest udsatte. Dette skal have som effekt at lokke ser-
vicearbejderen til at blive i sin stilling trods de negative psykologiske og emotionelle
konsekvenser. Andre former for kompensation gives ogsa, bl.a. i form af frihed til at
valge hvilke vagter, servicearbejderen ensker at arbejde, herunder vagter, hvor der er
bedre aflenning eller mindre sandsynlighed for kraenkende kundeadfaerd. Andre hind-
teringsstrategier inkluderer brug af ros fra ledelsesside efter sarligt svaere episoder
med samtidig betoning af evt. muligheder for forfremmelse. Sidst findes ogsa, at rdd-
givning og supervision, dvs. samtaler om svere episoder i mere eller mindre formel

grad, blev brugt til hdndtering af disse episoder for servicearbejderen.
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2.2.2. Det radikale paradigme: Karakteristika og forskningste-

maer i relation til kreenkende kunder

I det radikale paradigme forstds organisationer grundlaeggende som karakteriseret ved
en interessekonflikt mellem arbejdsgiver og arbejdstager. Med inspiration fra Marx’s
og senere kommunistiske tenkere som Lenin og Trotskijs forstéelse af modsatnings-
forholdet mellem den herskende klasse og proletariatet, opfatter man arbejdet i en kon-
ventionel organisation som en undertrykkende praksis i sig selv. Dette skyldes bl.a., at
al magten ligger hos den herskende klasse, kapitalisterne, som vi i dette tilfeelde kan
beskrive som ledelsen og ejerkredsen hos en given virksomhed. En lgsning pa denne
konflikt finder man ikke igennem kompromis mellem de stridende parter, men der-
imod kun gennem en omvaltning af den herskende orden, eller i mildere tilfelde ak-
tivistisk politisk organisering af arbejdskraften (Heery, 2016). Den herskende klasses
magt forstas i dette perspektiv ikke kun som havende en konkret fysisk og eller oko-
nomisk form, men ogsd en ideologisk form, hvor man hos nogle radikale forfattere,
typisk med postmoderne udgangspunkt, ser magthaverne som vearende i stand til at
kontrollere de magtunderlagtes sindelag gennem kontrol og organisering af arbejdet
samt brug af sprog og metaforer. Modstand mod ledelsesparadigmer forstas fra dette
perspektiv som en moralsk “rigtig” handling, og mélet med forskning fra dette per-

spektiv er, at frigere de underkastede fra deres leenker (Salamon, 1987; Heery, 2016).

Med afszt i det radikale paradigme ses typisk en interesse i at belyse 1) typer af be-
lastninger 2) handlingernes arsager 3) konsekvenser for medarbejderens helbred og 4)
arbejdernes bearbejdning af belastningsoplevelsen. Denne forskning udferes som of-

test ogsa med afset i arbejdernes oplevelser.

2.2.2.1 Typer af belastninger

Ligesom 1 det unitaristiske paradigme ses i det radikale paradigme ogsa en interesse i
at kortlegge typer af belastningsformer. Et eksempel herpa kan man f.eks. finde hos
Borchmann & Pedersen (2020). Gennem analyse af servicearbejderes egne beskrivel-
ser pa et internetforum forsgger forfatterne at kortlaegge belastningstyper i servicear-

bejde og at kategorisere dem i undergrupper.
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Overordnet set finder forfatterne hovedsageligt udsagn fra servicearbejdere, der be-
skriver problematisk kundeadferd oplevet af den pageldende servicearbejder selv.
Ved denne type af udsagn underopdeler forfatterne udsagnene siledes: 1) kunden ud-
viser tankelgs og eller kraevende adfaerd i relation til en normal transaktion, 2) mystisk
eller afvigende kundeadfeerd, 3) kunden udviser ikke-transaktionsrelateret chikane af
servicearbejderen, 4) kunden snyder eller stjeeler, 5) usoignerede og sjuskede kunder,
6) kunden bruger upassende humor eller udviser upassende sympatihandlinger, 7) kun-
den vandaliserer og 8) andre typer problematisk kundeadferd. Underkategorierne er
rangeret efter frekvens, og den forste underkategori stér for 74,2% af udsagnene. Pa
baggrund af dette studie, kan man ogsa konstatere, at de primart rapporterede proble-
matiske adferdstyper er adfeerd, som den givne servicearbejder selv udsattes for, og
at denne har karakter af, at kunden udviser tankeles og eller kreevende adfzerd i relation
til en normal transaktion. Andre eksempler pa problematisk kundeadfaerd der bliver
rapporteret, bestar i naesthgjest grad af problematisk kundeadfaerd udfoldet mod kolle-
gaer (Borchmann & Pedersen, 2020).

2.2.2.2 Handlingernes arsager

Et andet tema, der interesserer inden for det radikale paradigme vedrerer, hvordan man
kan forstd handlingernes arsager. Indenfor det radikale paradigme ses det, at forsknin-
gen 1 drsager oftest har fokus pa de strukturelle omstendigheders betydning.
Hochschild (1983) giver i sit klassiske studie af stewardesser et eksempel pa, hvordan
virksomheders servicepraksisser og forordninger kan spille en rolle i at ’invitere”, eller
sandsynliggere problematisk kundeadfzerd. Stewardessernes primare aktiv 1 deres ar-
bejde er smilet. Hochschild beskriver hvordan stewardessernes smil instrumentaliseres
1 arbejdet af flyselskabet, til at reflektere selskabets dispositioner. F.eks. skal det re-
flektere tilliden de har til at flyet ikke styrter ned, at det afgar og ankommer til tiden
og en invitation til at komme tilbage til flere ture (Hochschild, A. 1983). Produktet
som stewardesserne skal s&lge, er altsa et smil, eller sagt med andre ord, skal de for-

midle genuine folelser (Hochschild, A. 1983).

For at forsta arsagerne til problematisk kundeadfzrd, er det nodvendigt med en rede-

gorelse for status’ rolle i emotionelle udvekslinger. Vi udveksler i vores mange
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forhold, private sdvel som arbejdsrelaterede, respekt anerkendelse og medfolelse.
Dette kalder Hochschild “emotionelle gaver” (Hochschild, A. 1983). Nér forholdet er
lige, vil der typisk vere en ligevaerdig udveksling af gaver mellem parterne. Hvis der
modsat er uligevaegt i forholdet i form af status, vil den med lavest status typisk bidrage
mere, for at legitimere relationen. Ifelge Hochschild betyder netop det at have hgjere
status, at man 1 hejere grad er berettiget til belonninger, som i denne kontekst ofte er
af emotionel karakter (Hochschild, A. 1983). "Nar kunden er kongen...”, som
Hochscild siger, “’er ulige udvekslinger normen”. Flyselskabet placerer altsd kundens
oplevelse over alt andet, hvilket har konsekvenser for stewardessernes status i relation
til kunderne. Kunderne er berettigede til gaver, ofte i form af genuin interesse, latter,
hvis der bliver fortalt en joke, og generelt en positiv attitude overfor enhver kunde der
matte henvende sig. Dette kan medfore, i tilfeelde af at servicearbejderen ikke lever op
til den lovede standard, at kunden, pa baggrund af sin hevede status, opforer sig darligt
overfor servicegiveren. Man kan altsa sige, at arbejdsgivers rammes&tning af relatio-
nen mellem servicearbejder og kunde, ifolge Hochschild potentielt foranlediger uhen-
sigtsmaessige relationelle betingelser for en vaerdig arbejdsdag for servicearbejderen

(Hochschild, 1983).

2.2.2.3 Konsekvenser for arbejderens helbred

Et tredje vaesentligt fokusomride inden for det radikale paradigme er konsekvenserne
for arbejderens helbred. Hochschild (1983) beskaftiger sig ogsa med konsekvenserne
for servicearbejdere ved udsattelse for problematisk kundeadferd. Det er ifelge
Hochschild ikke kun overgrebet i sig selv, der kan skabe negative emotionelle eller
fysiske konsekvenser for servicearbejderen. Hochschild (1983) retter i stedet sit fokus
pa de afledte konsekvenser af det emotionelt betingede servicearbejde, som de skal
yde. Emotional labour (emotionsarbejde) defineres af Hochschild som verende frem-
visning af de af organisationen enskede emotionelle udtryk. Med andre ord kan man
sige, at emotionelt arbejde handler om, at arbejdsgiver sgger at tage kontrol over ar-
bejdstagers folelsesapparat, for derigennem at kunne skabe ekonomisk profit.
Hochschild beskriver to mader hvorpad man kan yde emotionelt arbejde. Hun kalder de
to tilgange for henholdsvis surface- og deep acting. Ved den forste form bruger man
kroppen, f.eks. med grimasser der imiterer en folelse, til at inducere en mere autentisk

folelse af, hvad man gerne vil signalere til kunden. Den anden, deep acting, som er
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den omvendte proces, hvor man bruger empatisk indlevelse til at inducere den fysio-
logiske emotionelle reaktion. Begge disse teknikker, mener Hochschild, fordrer arbe;j-
derens mere eller mindre ubevidste manipulation af sine egne folelser. Emotionsarbe;j-
der forekommer bade som forebyggelse mod og konsekvens af darlig kundeadfaerd.
Konsekvensen ved dette er, som Hochschild viser, at servicearbejderen kan opleve
folelsesmaessig udbrendthed, stress og fremmedgerelse fra sig selv og sine egne folel-
ser (Hochschild, 1983). Man kan altsé sige, at konsekvenstanken fra dette perspektiv
ikke nedvendigvis kun forholder sig til den direkte konsekvens af ubehagelige kunde-
episoder, men ogséd de mere komplekse psykologiske dynamikker, som bliver afledt af

betingelserne for arbejdet i servicebranchen.

2.2.2.4. Arbejdernes bearbejdning af belastningsoplevelsen.

Et fjerde fokusomrade inden for det radikale paradigme vedrerer bearbejdning af be-
lastningsoplevelser blandt arbejdere. Korczynski (2003) beskeeftiger sig bl.a. med,
hvordan grupper eller fellesskaber af servicearbejdere kan hjelpe hinanden med at
héndtere belastninger forbundet med servicearbejdet med reference til Hochchilds
(1984) begreb om communities of coping eller pad dansk, handteringsfaellesskaber
(Korzcynski, M. 2003). Korczynskis analyser hviler pa en antagelse om, at kundeop-
levelser spiller en vesentlig rolle for bade positive og negative oplevelser i servicear-
bejdet, og at vrede og grove kunder nesten altid vil vaere en vesentlig del af en ser-
vicearbejders hverdag. Den sociale kontekst, hvori servicearbejdet foregar, betyder
dog ogsa, at det ofte er naerliggende for servicearbejderne at tale med hinanden for at
fa stotte til at hdndtere den smerte som matte vaere til stede, og gennem denne proces
dannes de fernaevnte hindteringsfallesskaber (Korczynski, M. 2003). I Korczynskis
undersogelse eksemplificerede héndteringsfellesskaberne en dynamik, der skabte
sm4, tette og uformelle kulturer pa arbejdspladsen, og disse kulturer spiller en vaesent-
lig rolle for velvaeret 1 arbejdsstyrken, og betod ogsd noget for i hvor hej grad service-
arbejderne folte sig underlagt af ledelsens forseg pé at kontrollere deres adfaerd 1 ser-

vicesammenheenge (Korczynski, M. 2003).

Andre studier fokuserer ogsa pd handteringsfaellesskaber, men belyser bdde nogle po-
sitive og negative sider af fenomenet (Borchmann, T. & Pedersen, B. T. 2020). I ud-

gangspunktet ses erfaringsdeling i fellesskaber, i dette tilfelde et internetforum, som
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noget der rummer potentialet til at hjelpe servicearbejderen med at afmystificere og
forsta en ubehagelig episode, samt at det kan hjelpe med at fjerne noget af den skyld-
folelse, som forfatterne mener er associeret med en adoption af et ledelsesperspektiv
pa kunder som privilegerede servicemodtagere (Borchmann & Pedersen, 2020).
Blandt de negative sider af erfaringsdelingen var risikoen for, at erfaringsdelingsfo-
rummet blev til et medium for luftning af egne fordomme; bade af kennet og etnisk

karakter (Borchmann & Pedersen, 2020).

2.2.3 — Det pluralistiske paradigme

En tredje made at anskue organisationer og organisatorisk adfzrd pd er med afsat i det
pluralistiske paradigme. Den grundleggende forestilling, der karakteriserer det plura-
listiske paradigme, er, som navnet antyder, at der i en organisation eksisterer forskel-
lige interessenter og eller grupperinger med hver deres interesse. Disse interessenter
kan eksistere som mere eller mindre formelle grupperinger, men uanset forstas det, at
der eksisterer forskellige enheder med mere eller mindre forskellige interesser, som de
vil forsege at varetage. Dermed anses konflikter i en organisation ikke som udtryk for
en misforstéelse eller sygelighed som ved det unitaristiske perspektiv, men derimod
som en naturlig konsekvens af organisationer og arbejdspladsers grundleggende ka-
rakteristika. Dog forstdr man ikke udelukkende arbejdspladsen som en konfliktzone.
Man har derimod en forstaelse for, at de forskellige parters interesser 1 nogle tilfaelde

er samstemte, og i andre tilfelde ikke.

Med afsat 1 det pluralistiske paradigme ses typisk en interesse 1 at belyse, 1) typer af
belastninger, 2) belastningernes arsager, 3) konsekvenser for servicearbejderen og 4)

forebyggelse.

2.2.3.1 Typer af belastninger

Et forste forskningstema, som man finder i forskning indenfor det pluralistiske para-
digme, omhandler forseget pd at komme til klarhed over typer af belastninger i ser-
vicearbejde. Et eksempel pa et studie af typer af belastninger, der kan siges at have et
pluralistisk afsat, er Gimlins studie af en frisersalon i New York (Gimlin, 1996). Gim-

lin karakteriserer servicearbejdet som preget af konfliktende interesser. Ikke blot
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mellem kunde og friser, men ogsa iboende konflikter i1 servicearbejderen. Servicear-
bejderen berer ifelge Gimlin en raekke interesser. Disse interesser er for frisererne
bl.a. at etablere og varetage en identitet som skenhedsekspert i relation til kunderne.
Denne “ekspertstatus” bliver sarligt vaesentlig for friserernes selvagtelse, nr man ta-
ger 1 betragtning, at kunderne pa denne frisersalon, ofte kommer fra hojere samfunds-
klasser, end det arbejdsklasse-praegede miljo, som de fleste af frisererne kommer fra.
Friserens ekspertstatus udger altsa en identitetsmassig validering af friseren som ver-
diskabende akter. Dog skal servicearbejdere, i dette tilfelde friseren, nogle gange gi
pa kompromis med deres ekspert-interesse, for at varetage andre interesser, som f.eks.
at vedholde en god venskabelig relation til sin kunde, for at sikre at denne kommer
tilbage. Som en anden interesseberer udfordrer kunden ogsa til tider servicearbejde-
rens status som ekspert, f.eks. ved at heevde et kendskab til hdrmode 1 klassekredse
som friseren er afskaret fra, og det er i denne situation, at servicearbejderen mé g pa
kompromis med sin status som ekspert, for at vedholde de gkonomiske interesser, der
eksisterer 1 arbejdet (Gimlin, 1996). Krankelser fra kunder kan siledes tage form af at
nagte en anden det ekspert- eller ligeveerd som det professionelle afsat ellers skulle

muliggere.

2.2.3.2 Handlingens arsager

Ogsé drsagsforklaring har ofte interesse i forskning fra et pluralistisk perspektiv. Fra
dette perspektiv ses drsagerne til belastninger i servicearbejde, ofte pa baggrund af
komplekse processer. Gimlin (1996) giver saledes et bud pé, hvad der ligger til grund
for den beskrevne handlingsdynamik. Dette bud inddrager interpersonelle dynamikker
som darsager til kraenkelserne. Skaret ind til benet, tegnes der et billede af en dynamik,
hvor skenhedsarbejderen gennem deres forseg pa at udleve en professionel identitet,
forseger at udligne de klasseskel der matte vaere mellem dem og deres klienter. Disse
forseg modtages imidlertid ikke altid vel af deres klienter, idet der ofte er et skel mel-
lem klient og skenhedsarbejders skenhedsidealer. Forsgget bliver samtidig besvaret
af de servicemassige aspekter ved skenhedsarbejdet og de af relationen atkraevede
emotionelle udvekslinger, der tilsiger at dempe en potentiel konflikt for at sikre frem-

tidige salg af services (Gimlin, 1996).
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Ogsé andre forskere har undersogt de komplekse dynamikker der er pd spil 1 service-
arbejdet. Leidner (1993) beskriver relationen mellem servicearbejdere, kunder og ar-
bejdsgivere fra hhv. et callcenter for et forsikringsselskab og et par lokale amerikanske
McDonald’s-butikker (Leidner, 1993). Leidner fokuserer pa det fanomen hun kalder
rutinisering el. standardisering af menneskelig interaktion og de mulige konsekvenser
heraf. Rutiniseringsfenomenet er noget som bruges aktivt af serviceudbydende virk-
somheder, der bl.a. skal sikre sig ensartethed i servicen. I tidligere traditioner jf. Bra-
verman (1974), ansd man rutinisering af arbejdsopgaver i servicebranchen som ha-
vende de samme negative konsekvenser som er tilfeldet ved standardisering af klas-
sisk produktionsarbejde og som et led i arbejdsgivers kontrolbestreebelser. Leidners
udgangspunkt er, at rutinisering af servicearbejdet er anerledes end ved det klassiske
produktionsarbejde, da der er en tredje part i relationen, der for kun var mellem ar-
bejdsgiver og tager; nemlig kunden. Leidner mener at det ikke kun er negative konse-
kvenser, som er forbundet med rutiniseringen af servicearbejdet, men at rutiniseringen
kan bruges som et forsvar mod kunden (Leidner, 1993).

Gennem virksomhedens rutinisering s&ttes servicearbejderen dog potentielt i en udsat
situation overfor kunden. Dette sker pa grund af at servicearbejder fremstir som en

rettighedsles “’nikkedukke” i kundens gjne. (Leidner, 1993).

2.2.3.3. Konsekvenser for servicearbejder og organisation

Et tredje forskningstema, som man finder i forskning indenfor det pluralistiske para-
digme, vedrerer konsekvenserne for servicearbejder og organisation.

Leidner (1993) peger pa instrumentaliseringen af menneskelige relationer som en af
de storste potentielle negative konsekvenser for servicearbejderen, men ogsé for men-
neskeheden som helhed. En lignende udpegning af konsekvenserne ses og sd hos
Wright-Mills 1 bogen ”White collar — The American Middle classes” (Wright- Mills,
1951)

Et tredje eksempel pé forskning i konsekvenser er en undersogelse foretaget af Mark
Stein (2007). Stein undersgger konsekvenserne for servicearbejdere ved konfrontatio-
ner og anden udsettelse for darlig kundeadfaerd, med afszt i1 et psykodynamisk per-
spektiv (Stein, 2007). Sarligt betoner Stein de ubevidste konsekvenser af aversive op-
levelser med kunder, og anvender en toksicitetsmetafor til at beskrive den sindstilstand

og dynamik der kan opsta 1 relation til aversive kundeoplevelser (Stein, 2007). Stein
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argumenterer for, at servicearbejdere kan udvikle en ubevidst fantasi om, at de er ble-
vet forurenede af et toksisk materiale; serligt ndr de er under stort pres fra kunder
(Stein, 2007). Denne ubevidste folelse af at indtage giftigt materiale spreder sig hurtigt
til yderligere forurening af relationerne; bade kollegaer imellem og mellem kunder og
servicearbejdere. Det kan resultere i, at servicearbejderne ensker at heevne sig overfor
kunderne, og en nedadgéende selvforsterkende spiral er sdledes etableret. Hevnak-
terne kan, ifelge Stein, forstds som forseg pd at komme af med det toksiske materiale
som har opbygget sig i servicearbejderen (Stein, M. 2007). Konsekvenserne af aver-
sive kundeoplevelser begranser sig altsa ifolge Stein ikke udelukkende til den enkelte

servicearbejder, men kan potentielt sprede sig i hele virksomheden.

2.2.3.4 Forebyggelse

Ogsé indenfor det pluralistiske perspektiv ses eksempler pa en interesse i at udpege
muligt forebyggende initiativer. Leidner beskriver, som navnt, hvordan rutiniseringen
af servicearbejdet, 1 nogle tilfeelde kan have en forebyggende effekt pd darlig kunde-
adferd. Hun mener, sdledes at rutinisering kan have en beskyttende effekt for service-
arbejderen i medet med vrede kunder, da man kan falde tilbage pa rutinen, sa at sige,
og dermed ikke involvere sig emotionelt autentisk i den givne konflikt. Dette altsd pa
trods af de negative konsekvenser, som hun associerer med rutiniseringen af service-
arbejdet (se afsnit 2.2.3.2) (Leidner, R. 1993). Samtidig peger hun dog pé, at man ber
undga at skabe grobund for Lucifer-effekter ved at udstille medarbejderen og dennes
bundethed til rutiner. Med Lucifer-effekter menes der, at en for rutinepraget service-
ydelse, kan dehumanisere servicearbejderne i kundernes gjne. Pa den led argumenteres
der for, at strenge servicerutiner inviterer kraenkelser fra kunderne (Leidner, R. 1993).
Stein (2007) forstdr som neevnt i afsnit 2.2.3.3, konsekvenserne for servicearbejderne
gennem en toksicitetsmetafor, hvor de dérlige oplevelser servicearbejderne udsattes
for, opleves som forurening af dem, der gennemtraenger deres kroppe, og som i nogle
tilfeelde soges udrenset gennem projektiv identifikation i form af f.eks. haevnagter. Ved
at styrke barrieren mellem kunde og servicearbejder, kan man derfor nedbringe meaeng-
den af toksicitet der gennemtranger servicearbejderens personlige barriere. En made
at gore dette pa kunne vare, som Leidner (1993) pointerer at skabe servicerutiner, der
1 mindre grad personligt involverer servicearbejderen i relationen til kunden. Stein

henviser til ”’silo”-tanken, som i tidligere litteratur (Diamond et. al. 2004) bliver brugt
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til at beskrive organisationelle opdelinger, som han dog pointerer, har ret negative kon-
sekvenser grundet deres rigiditet. Toksicitetsanalogien bliver sarligt relevant i tilfeelde
med for svage opdelinger eller barrierer, som tillader forurening fra kunder at gennem-
treenge servicearbejderen. En mulig forebyggelsesmulighed kunne derfor veere at finde
den svere mellemvej mellem for steerke og for svage barrierer medarbejdere imellem

og imellem kunder og servicearbejdere (Stein, M. 2007).
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3. Undersggelsesdesign

I dette afsnit vil jeg redegere for projektets dataindsamlingsmetode, det kvalitative se-
mistrukturerede interview. Dernest vil jeg redegere for undersegelsespopulationen og
for den valgte analysemetode, dirigeret kvalitativ indholdsanalyse. Endeligt vil jeg
ogsé redegore for de etiske overvejelser, jeg har gjort mig, i forbindelse med design

og gennemforelse af undersogelsen.

3.1 Det Kvalitative Interview

Dette projekts data er indhentet gennem kvalitative interviews. Dette afgranser pro-
jektets vidensbidrag til en dybdegiende og kontekstbundet forstielse af et fenomen
fremfor en mere generaliseret viden om fanomenet, pd tvaers af mange kontekster,
som man ofte sgger gennem kvantitative studier med en sterre undersogelsespopula-
tion. Valget af at bruge det kvalitative interview som dataindsamlingsmetode, er ogsa
funderet i onsket om at forstd oplevelsen af belastninger relateret til kunder 1 service-

arbejdet, og ikke f.eks. udbredelsen af belastninger.

Det kvalitative interview er en dataindsamlingsmetode der sigter mod at afdaekke in-
terviewpersonernes oplevelser og forstaelser. I denne undersogelse skal de kvalitative
interviews saledes tilvejebringe informationer om servicearbejderes oplevelser af, tan-

ker om drsager til og konsekvenser af kraeenkende kundeadfaerd.

Der findes som navnt forskellige former for interview. Disse er f.eks. fokusgruppein-
terviews, hvor en gruppe af mennesker bliver bedt om at diskutere et emne i en mode-
reret kontekst. Derudover findes ogsa strukturerede interviews, der har til formal at
opné en mere objektiv form for viden, hvor alle interviewpersoner bliver stillet precis
de samme sporgsmal. Man kan dog diskutere hvorvidt denne form for data er mere
objektive, men maélet er til trods for dette, at ensarte en del af interviewet pé tvaers af
respondenter. Derudover findes der det ustrukturerede interview, hvor ingen spergs-
mal pa forhénd er nedskrevne, og det semistrukturerede interview, der tager udgangs-
punkt i en spergeguide, men har plads til afledte og uddybende spergsmél (Fontana &
Frey, 1994).
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I dette projekt er der netop gjort brug af semistrukturerede interview. Dette indebzrer,
at der ivaerksattes en samtale med udgangspunkt i en spergeguide. Pa trods af ud-
gangspunktet tages i en spergeguide, er interviewet forleb ikke dikteret snavert heraf,
men udbygges med opfelgende, uddybende og dbne spargsmaél. Det semistrukturerede
interview bygger pa en betragtning om, at man ikke uden at tage hojde for relationelle
og sociale omstendigheder, kan frembringe brugbar viden om det fenomen der un-
dersoges. Hermed ligger der en implicit kritik af det strukturerede forskningsinterview,
hvis antagelse er, at man kan eliminere forskerens indflydelse pa interviewpersonen
og dermed dennes svar, ved at minimere variationen mellem de forskellige interviews.
Det pointeres af tilha@ngere af det semistrukturerede interview, at standardiserede
sporgsmal ikke giver standardiserede svar, da de samme spergsmal kan forstas for-
skelligt af forskellige mennesker, alt afth@ngigt af interviewpersonens baggrund og
livshistorie. Man ber i stedet droppe forventningen om at kunne vaere en neutral agent
1 dataindsamlingen, og forholde sig til sin rolle og hvordan man bedst kan fa svar pa
sin problemformulering, givet de vaerende omstendigheder. Det kan hertil pointeres,
at gode forskningsspergsmél ikke nedvendigvis konstituerer gode interviewsporgs-
mal, og det anbefales at man udarbejder to spergeguides. En til forskningsspergsmal
og i tilleeg en med disse omsat til interviewspergsmal. I dette projekt er det gjort i et
dokument med flere kolonner, hvor den venstre opstiller forskningsspergsmal og hajre
giver bud pa mulige interviewsporgsmaél, der kan aktiveres 1 interviewsituationen (se

bilag 1) (Kvale & Brinkmann, 2009).

I det semistrukturerede interview er malet at frembringe fyldige beskrivelser. Derfor
er det ogsa vigtigt at kunne stille gode opfoelgende sporgsmaél, og dette kan man kun,
hvis man har god teoretisk baggrundsviden om undersggelsesfeenomenet samt er fint-
folende overfor de relationelle aspekter af interviewet. Hertil er det godt at kunne til-
passe sig sprogligt, for at opna god kontakt til interviewpersonen, i hbet om at denne

abner sig mere op som konsekvens (Kvale & Brinkmann, 2009).

Hovedtemaerne i denne undersegelses interviews er hhv. 1) interviewpersonernes op-
levelser og kategoriseringer af adferds- og kundetyper, der kan opleves som kren-

kede, 2) de padgeldende handlingers arsager, 3) deres mulige konsekvenser, samt 4)
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muligheder for forebyggelse & erfaringsbearbejdning. Spergeguiden er vedlagt som
bilag. (bilag 1)

3.2 Undersagelsespopulation

I denne undersagelse afvikles 3 interviews; to af dem med en person og en med to
personer af 1-1,5 times varighed. Interviewene foregik d. 2 og 3. november 2022. To
af dem blev foretaget ansigt til ansigt p henholdsvis et universitetskontor og pé inter-

viewpersonens arbejdsplads, og det tredje blev foretaget online over Zoom.

Oprindeligt blev et ekstra gruppeinterview organiseret, og tre @vrige personer, der
havde givet tilsagn om deltagelse, frafaldt undersogelsen inden interviewene blev af-
holdt, hvorfor den oprindeligt planlagte interviewpopulation blev mindre end forven-

tet, og suppleret med et ekstra individuelt interview.

Alle de interviewede i1 denne undersogelse er unge kvinder i aldersrummet 20-27 ar.
De blev rekrutteret pa forskellig vis. Fire interview blev aftalt ved at kontakte forskel-
lige vertshuse 1 Aalborg, og sperge om nogle kunne onske at deltage i undersogelsen.
To interview kom i stand ved at sperge rundt pa universitet og blandt bekendte, om de

kendte nogle, som kunne vare interesserede i at deltage.

3.3. Analysemetode

Til at analysere det indsamlede data, har jeg valgt kvalitativ indholdsanalyse (Hsieh,
H-F., Shannon, S. E. 2005). Kvalitativ indholdsanalyse er en méde at fortolke og forsta
data. Der findes flere forskellige former for kvalitative indholdsanalyser, heriblandt de
tre primare som er hhv. en konventionel tilgang, en dirigeret tilgang og en summer-

ende tilgang (Hsieh & Shannon. 2005).

Til dette projekt har jeg valgt en dirigeret indholdsanalyse. Nér der eksisterer teori og
observationer inden for et givent undersegelsesomrade, som i dette tilfaelde med darlig
kundeadfaerd inden for servicebranchen, kan man benytte sig af en dirigeret indholds-

analyse, med det formal at afprove eller udbygge tidligere indhentet viden. Den
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eksisterende viden inden for omradet, kan hjelpe med at dirigere undersogelsessporgs-
mél samt bruges som referenceramme til at forstd mulige variabelsammenhange. Den
eksisterende viden kan tilmed bruges til at opbygge spergemateriale til interviewet,
hvorfor den eksisterende teori (se afsnit 2) ogsé blev brugt til at opbygge en sperge-
guide inden interviewene blev udfert (Hsieh & Shannon. 2005). Efter interviewmate-
rialet er indhentet, skal man til kodningsprocessen. I denne analyses tilfeelde, blev data
tematisk undersogt og indskrevet i de forskrevne kategorier (se afsnit 4), og 1 diskus-
sionen vil fund fra denne undersogelse blive stillet i relation til eksisterende teori og

variationer vil blive diskuteret (se afsnit 5)

Den dirigerede kvalitative indholdsanalyse betyder at der i dette projekt er blevet fo-
retaget selektive transskriptioner. Dvs. at transskriptionerne ikke rummer al dialog fra

interviewene, da irrelevant indhold er blevet sorteret fra.

3.4. Etiske overvejelser

I selve interviewsituationen eksisterer flere etiske spergsmél, som man mé forholde
sig til. I nogle tilfelde skete det under atholdelsen af interviews, at informanterne delte
personlige og folsomme oplysninger, f.eks. om vedkommendes problematiske keerlig-
hedsliv. Spergsmalet her blev séledes, om man kan tillade sig at dykke ned i disse
folsomme emner, og stille uddybende spergsmél. Man kan argumentere for, at det
ikke er hensigtsmassigt at dykke ned i, hvis det ikke har relevans for undersogelsen,
og kreever derfor stor opmaerksomhed hos intervieweren i selve interviewsituationen.
Derudover er det vigtigt at man i denne sammenhang ogsa skal vurdere effekten som
disse felsomme emner kunne have for informanterne; altsa, kan en given samtale om
et folsomt emne have negative konsekvenser for informanternes psykiske velvaere? I
s fald at det blev vurderet for folsomt, forsegtes disse emners videre undersegelse
undgaet. Semistrukturerede interviews er i sin karakter ofte heterogene og dynamiske
(Alvesson, M. 2003), hvilket betyder at beslutninger, ogsé af etisk karakter, skal tages
1 et splitsekund og i en kompleks social kontekst, hvilket gor det til en svaer praksis.
Det er dog ikke fornemmelsen, at nogen informanter har lidt negative konsekvenser af
samtalerne, og ej heller har nogen ensket at treekke sig fra undersogelsen eller taget

kontakt med kritik af processen. For at sikre interviewpersonernes rettigheder i
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forbindelse med undersegelsen, fik de udleveret en samtykkerklaering, som kan ses i

bilag (5)

I analysefasen kan man ogsé finde etiske problematikker. Ved at kategorisere og tolke
pa interviewpersonernes udsagn, sker der en bearbejdning af data. Det er umuligt at
lave en sddan bearbejdning, uden selv, som forsker, at satte sin egen subjektivitet i
spil. Denne problematik bliver i dette projekt medt med den rettethed, som den dirige-
rede indholdsanalyse bringer 1 spil. Ved at forholde sig til allerede udviklet teori og
bearbejde data med dette for oje, foregér analysen pé et allerede udviklet og publiceret
grundlag (Alvesson, M. 2003; Hsieh & Shannon. 2005). Samtidigt vil den teoriinfor-
merede analyse biddrage til analytisk gennemsigtighed, hvor man som leser kan lase
baggrunden for tolkningerne i analysen gennem teorikapitlet. Saledes kan laeseren selv
vurdere analysens pointer i lyset af den bagvedstdende teori, og forholde sig kritisk i

lyset af dette.
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4. Analyse

I dette analyseafsnit vil data fra de tre interviews blive prasenteret med tilherende
analyse. Afsnittet er struktureret efter samme tematiske idé som kapitel 2, séledes at
der forst gennemgas adfeerds- og kundetyper, herefter drsagsforklaringer efterfulgt af
konsekvenser og til sidst forebyggelse, hdndtering og bearbejdning. Under prasenta-
tionen af citater, vil centrale dele af citaterne blive understreget, for at tydeliggere ana-

lysens pointer.

4.1 Adfeerds- og kundetyper:

I dette afsnit redegeres der for, hvilke adferds- og kundetyper interviewpersonerne
introducerer i deres beskrivelser af de krenkende oplevelser, de selv har haft eller ve-

ret vidne til.

4.1.1 Adferdstyper:

Iinterviewene bliver der beskrevet flere problematiske adfeerdstyper. De adfeerdstyper,
der beskrives, kan kategoriseres som hhv. urimelig kravfremscettelse, seksualiserede

tilncermelser, voldelig adfcerd, ubeslutsomhed og sanselost druk.

En forste adferdstype bestdr 1 urimelig kravfremsattelse, f.eks. omkring serviceha-

stighed. Som en interviewperson udtrykker det:

“Det kan specielt ogsa ske i weekenden, hvor folk far for meget indenbords, sa bliver

’

de grove og vil have at du skal servere hurtigere.’

Eksempler pd urimelig kravfremsattelse udover hgjt servicetempo kan ogsé vedrere

krav om serlig eller aget serviceindsats:

”[...] jeg kan se, at hun har mange penge, og det er derfor, hun kommer der, og at hun

forventer en service derefter. Jeg har en situation hvor jeg ikke kan efterkomme hendes
onske i det tempo jeg normalvis ville kunne, for det er sent og vi har travit. Der er ikke

resurser til at jeg kan nd det. I min iver for at gore alt, hvad jeg kan for at give hende,
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hvad hun har bedt om, er jeg veek noget af tiden fra baren. Jeg henter is og ravarer,

og jeg mader ingen forstdelse fra den her kvinde. Hun anklager mig for ikke at have

gjort nogen som helst indsats overhovedet, og at jeg forhindrer hende i at have en god

aften.”

Seksualiserede tilnaermelser er en anden adferdstype, der bliver beskrevet. Samtlige
interviewpersoner er kvinder, og de beskriver alle, hvordan de jevnligt oplever episo-

der med seksualiseret sprog og endda uenskede bergringer:

”[...] jeg kan godt hore, at de snakker lidt bag min rvg om, at jeg er leekker, og at de

skal score mig og sddan. Jeg ignorerer det og arbejder. Det begynder at veere knap sa

sjovt leengere ik, men de leegger sa 2-300 kr. i drikkepenge, og de tager heldigvis af-

sted. Det er sd en fredag eller lordag og vi har dabent hele natten med DJ og drinks og

det hele, og de kommer sd tilbage, og bliver fulde, og sa er der en af dem der tager

mig pd roven [...]”

De seksualiserede tilnermelser kan ogsé vere rettede mod andre gaester:

” ja vi tjente rigtigt godt pa dem, de kobte meget. Men de blev meget fulde og var pa

noget andet ogsd, inde fra byen af, ja og sa begyndte de at larme og blev neergdende

ved nogen af mine stamgcester og blev ogsd ret neergdende for nogle af toserne.”

En anden form for uensket tilnermelse bliver beskrevet som en, hvor adferden sup-
pleres med brud pd den normale barriere mellem kunde og servicearbejder, der er i

kraft af en serviceskranke/bar:

” jeg har oplevet at nogle vil ind og give mig et kindkys inde bag baren, altsa hvor

’

man tenker at det er et brud pd greensen ikke.’

I et enkelt tilfeelde bliver det ogsa beskrevet, hvorledes en stamkunde fra en tidligere

arbejdsplads har udvist egentlig stalking adferd:
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”... de andre ansatte sagde, at hvis jeg ikke var pa arbejde, sa gik han igen [...](en

gang) stillede [han] en masse meerkelige sporgsmal om hvor jeg bor henne og hvilken

skole jeg gik pd, hvor jeg maske har givet ham lidt for mange svar pd et tidspunkt, for

lige pludseligt dukkede han op pad min skole. Men der ved jeg ikke om det var tilfeeldigt,

men _hvad fanden skulle han lave ude pa mit universitet. Han bor langt veek, og jeg kan

huske, at jeg sagde til ham at “det er godt nok meerkeligt at du er her, og jeg skal ind
til time nu. [...] Det varede i omkring et halvt ar [...] stoppede forst da jeg holdt op

’

med at arbejde der.’

Voldelig adfzerd beskrives ogsa af flere interviewpersoner. Primert er volden rettet
mod andre kunder. I nogle tilfelde er volden rettet mod servicearbejdere men i disse
tilfeelde beskrives det, at det primart er de mandlige bartendere, der bliver mél for

kundernes vold:

”... men mine mandlige kollegaer har jeg helt klart set mange gange blive udsat for

alt muligt.....Mange af de fysiske aggressioner teenker jeg typisk er rettet mod vores

mandlige kollegaer.”

Et andet eksempel er:

” under corona havde vi et hold fra et andet veertshus hernede, og det var ligesom at

have FCK og Brondbyvfans siddende. Der var mange spvdige kommentarer i baren og

det eskalerede meget hurtigt nogle gange, hvor folk bare slog hinanden ned.”

Adfaerdstypen ubeslutsomhed kan ogsa navnes som belastende for servicearbejderen.
Som det fremgar nedenfor, beskrives ubeslutsom adfzerd som vaerende til stor irritation
og som noget der tager servicearbejderens tid. Pa trods af at beskrivelsen i citatet om
at belastningen stammer fra en kundetype, tillader jeg mig alligevel at placere det som
en adferdstype, da det er den ubeslutsomme adfzrd, der betones som irritationsmo-

mentet:
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“En kundetype der er virkeligt irriterende, det er jo folk der ikke ved hvad de skal have

[...] Ja, eller bare det der med at veere afventende, det kan veere vildt frustrerende at

veere i, for det tager min tid”

En sidste problematisk adfaerdskategori, der nevnes, er sanselost druk. En interview-
person forteller saledes om, at havde varet vidne til en episode, hvor druk antageligt

var medbidragende til at en kunde fik hjertestop:

7 [...] en episode sidste dr, hvor der var en der havde hjertestop hernede i 7 minutter.
Der var en anden geest der kunne hjerte- lungeredning og han lever endnu. Han sidder

faktisk dernede lige nu. Der talte jeg ogsa med ham om det senere, at jeg synes det er

enormt ubehageligt, at han drikker sig sa meget fra sans og samling, at han far hjer-

testop”

4.1.2 Kundetyper:

Egentlige kundetyper bliver beskrevet knap sa hyppigt som adfaerdstyper. Dette kan
skyldes, at det primart er nogle typer af adferd, og ikke typer af kunder der opleves
som belastende, men der er dog forskellige kundetyper der ogsa beskrives som proble-
matiske. Eksempler pé belastende kundetyper er stofpavirkede kunder og de sjceldne
bygeengere.

Stofpavirkede kunder er en kategorisering, som flere interviewpersoner laver. Generelt
er der forbud pa de fleste barer som interviewpersonerne har arbejdet pa mod at tage
stoffer, men det kan, som beskrevet nedenfor, heende at de pageldende kunder har

taget stofferne et andet sted eller at de ikke opdager det:

”Vi har ogsa en regel om, at man ikke mad tage stoffer pd stedet, men hvis de nu har

taget det et andet sted, sd kan vi ikke gore noget ved det. Men hvis de har en treels
adfeerd, sa md vi gerne smide dem ud”

Nogle mennesker gar sjeldent i byen, og disse bliver beskrevet af flere af interview-
personerne. Et ubehageligt forhold ved denne type kunder er, at har mere “’krudt” der
skal braendes af:
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Nogle kunder kommer sjeeldent i byen, og er maske kun ude en gang eller to om aret.

Jeg kom ogsd til at teenke pa de meend der kommer ind [...]Det er sadan nogle man

bliver urolige for pad en eller anden made, for du ved at det er den ene dag om aret de

kommer ud.

I et andet eksempel bliver det betonet, hvordan servicearbejderen tillegger serlig dar-
lig adfeerd til de arlige julefrokostgaester. Der bliver ogsa lagt meget veegt pa, hvordan
gifte mand, der antageligvis ogsa er sjeldne bygangere, hurtigt kan fa pakket vielses-
ringen vak, nér de er til julefrokost. Nogle episoder med denne type kunde, involverer

ogsé seksuelle kraenkelser eller forseg derpa:

... iscer omkring julefrokosttid er der mange problemer, og scerligt de gifte meend, de

smider gerne ringen. Jeg har da oplevet en pa min fars alder hernede, der stod og viste

mig billeder af sine born som han havde fdet tatoveret pd sine ben, og jeg kunne se
hans ring. Amen bornene var i sommerhus osv, og han spurgte om jeg ikke ville med

hjem, ik. Hold da op, det kan man godt meerke ikke, de der, der bare kommer ud en

gang om _aret ik, de bliver ofte newergdende. Jeg har ogsa oplevet en, der kom ind i

)

baren og tog sine heender ind under min troje, bare for at rore ved mine bryster...’

4.2 Arsagsforklaringer:

I folgende afsnit gennemgés de drsagsforklaringer pa dérlig kundeadfaerd, der bliver
udpeget af interviewpersonerne. Hertil vil jeg supplere med min egen analyse af de
forhold, som gor sig geeldende i de nogle gange modsatrettede interesser der er pa spil
mellem arbejdsgiver, servicearbejder og kunder. Ifelge interviewpersonerne kan
mange faktorer bidrage til at forklare hvorfor dérlig kundeadfzrd opstar. Jeg har i dette
afsnit kategoriseret dem som hhv. fuldskab, behov for afreaktion, ansigtstab, fysiske

omstendigheder, og endeligt serviceforordninger og andre interessekonflikter.

Alle interviewpersoner beskriver alkohol som den primare drsag til darlig kundead-

feerd. Eksempler pa denne forklaringsafgivning er:
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” (Hvad ser du som den primcere drsag?) “Alkohol. Uden tvivl. Uden tvivl.”

At alkohol er en arsag, skyldes ifelge interviewpersonerne bl.a. at alkohol kan {4 folk
til at ignorere normale sociale standarder for interaktion. Serligt mand kan have svaert
ved at forsta de graenser, som interviewpersonerne forsgger at sette. Som en interview-

person udtrykker det:

” det er sveert at scette en greense overfor meend, der har faet for meget at drikke.

Alkohol kan ogsa lede til konflikter mellem servicearbejdere og kunder, da det be-

grenser kundernes evne til at forstd eventuelle beskeder fra personalet:

... det er ligesom sveert at gore forstdeligt for et menneske der er i en tilstand, hvor

det i forvejen er lidt sloret, eller at de ikke lceser dine signaler scerligt godt pga. beru-

)

selse.’

En anden arsag til at kreenkende adferd finder sted, angives at vare, at kunde afreage-

rer efter en darlig dag. Et eksempel er:

“Det kan jo bdde sker her i hverdagene hvor folk har en ddrlig dag, og sa gar det ud

over dig...”

Det bliver tilmed beskrevet hvordan afreaktionerne kan have rod i kundernes egene

livsomstandigheder:

... der ved jeg da godt at jeg er noget bedre stillet end de fleste der er hernede, for

det er jo sorgeligt for dem, der sidder her hver eneste dag.”

I nogle situationer, hvor servicearbejderen foler sig nodsaget til at irettesatte kunder,
oplever kunden et ansigtstab. I forbindelse med forbud om at kebe flere drikkevarer,
forteelles det 1 folgende citat, hvordan et ansigtstab opleves hos kunden. Da dette sker
i en kontekst hvor kunden har en af sine primare sociale platforme, leder ansigtstabet

til aggression mod servicearbejderen:
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” Det kan veere sadan noget med, at de foler det er pinligt, at de andre ser det. Sd

plejer jeg bare, hvis de siger "det skal du ikke bestemme” sa siger jeg, ok, men sd

bliver det den sidste du far i dag. Jeg smider dem ikke ud, og siger det er sidste serve-

ring i stedet.”

En fjerde medbidragende faktor er fysiske omgivelser. Fysiske omgivelser spiller en
rolle for, hvor sikre servicearbejderen kan fole sig pa sit arbejde, og sarligt barens
indretning kan her siges at have betydning. Vi skal i det senere afsnit 4.4 se, hvordan
barens indretning kan spille en forebyggende og beroligende rolle for servicearbejde-
ren, men barens indretning, kan ogsa have en negativ betydning for interviewperso-

nens handlerum, i tilfeelde af, at en gaest overskrider den fysiske grense ved baren:

... jeg (kan) altid treekke mig og gd inden for baren, men hvis de kommer derind...

Det kan godt veere sddan lidt, ja.” og "Det er sddan en runding, og med en langside

pd. I midten er der et hul hvor man kan komme ud, sa hvis jeg — altsd jeg kan ikke

komme ud af baren, hvis der kommer nogle derind. Sa den er lidt darligt bygget, altsd

der skulle have veeret 2 udgange — altsa det burde der jo faktisk have veeret, for at det
foles sikkert.”

Ogsa serviceforordninger betyder noget for hvordan servicearbejderen bedriver sit ar-
bejde. Med serviceforordninger menes der, de méder hvorpé arbejdsgiveren forventer
at servicearbejderne yder service. Ved nogle af barerne som interviewpersonerne ar-
bejder, eller har arbejdet pa, er der meget fa regler for bdde beklaedning og interaktion
med kunderne, mens andre har relativt strikse regler. For alle interviewpersonerne
gaelder det, at deres arbejdspladser beder dem om at veere smilende og sede overfor
gasterne. Dette skal de, til dels for at skabe god stemning pé baren eller diskoteket,
men selvfolgelig ogséd for at selge mere alkohol. I nogle tilfelde beskrives det ogsa
hvordan det kan vere svert at sige fra overfor seksualiseret adfzerd, da der ogsa er det
forhold, at de er kunder og bruger en del penge pa baren, at tage hensyn til. Altsé, at

barens agenda kan std i kontrast til servicearbejderens personlige ensker:

32




”[...] de begynder tydeligt at leegge an pd mig, og jeg det er ret ubehageligt og en af
dem tager mig pa roven igen. Jeg har lyst til at smide dem ud af baren, men igen, de

’

er ogsd kunder...’

En interviewperson forteller, at hun fir at vide fra arbejdsgiver, at hun skal vaere over-

barende med kunderne, uanset hvad hun bliver budt fra dem:

... det er jo mest det der med at imodekomme geesterne med et smil og ikke veere

nedveerdigende overfor dem, uanset hvad man bliver budt fra dem.”

Samme interviewperson udtrykker dog senere, hvorledes det ogsd indskarpes, at hun

gerne ma sige fra:

“"Men altsd, hvis der er noget vi foler der er for presset overfor os, sd md vi gerne

’

svare igen. Sd vi md gerne scette os i respekt, og vise at det er os der bestemmer.’

At serviceforordninger imidlertid skaber en konflikt, papeges af flere. Som en inter-

viewperson udtrykker det:

“Fordi jeg skal give den gode service, sd har jeg ikke de samme greenser, for der er

en eller anden folelse af. at du er til for de andre personer og ikke for dit eget velbe-

findende.”

Et serligt aspekt ved serviceforordningen, der gor denne til en medbidragende arsag
til at kreenkelser kan opsta, er, at mange af barernes gaster er mend, og i stamgaster-
nes tilfelde, er de ogsa ofte ensomme, og mange gange heller ikke vandt til at blive
behandlet s& venligt som de bliver i en servicekontekst. Jeg sperger interviewperso-
nerne, om de mener, at dette forhold kan bidrage til, at de fir mange uenskede tilner-

melser. I denne forbindelse svares bl.a.:

“Uden tvivl. Jeg tror de er jo ikke vandt til — jeg er ofte havnet i situationer med mis-
forstdelser fordi det ligger i min natur at veere sadan overfor andre mennesker og jeg

er meget smilende og imodekommende og [...] et menneske der ikke er vandt til at
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blive madt pa den made har sveert ved at skelne. Jeg vil neesten sige at det sker hver

gang jeg er pd arbejde.”

Drikkepenge er endeligt ogsé et forhold der betyder noget, ift. i hvor hej grad inter-
viewpersonerne finder sig i seksuelle tilnermelser. For alle interviewpersonerne gal-
der det, at de er studerende og dermed til tider ikke har saerligt mange penge til radig-
hed. Behovet for penge kan bade, s&rligt sidst pA méneden, i nogle af interviewper-
sonerne til at se gennem fingre med greenseoverskridende seksuelle tilnermelse, fordi
de kunder ofte giver gode drikkepenge, men ogsa i nogle tilfeelde betyde, at interview-

personerne selv er flirtende overfor kunderne:

” Jeg foler mig beskidt bagefter ikke, og teenker hvorfor fanden gjorde jeg sa meget

for at fa drikkepenge [...] og det er derfor jeg siger at det er beskidte penge, for der

er maske ogsd et hab om, at hvis jeg finder mig i det her far jeg nogle ekstra penge ud

af dem til mig selv. Sa man kan godt fole sig lidt som en luder pd en eller anden mdde.”

Denne adfeerd har, som vi i det folgende skal se, ogsé personlige folelsesmessige kon-

sekvenser for interviewpersonerne.

4.3. Konsekvenser

Oplevelsen af konsekvenser ved medet med dérlig kundeadferd varierer mellem in-
terviewpersonerne og hvilken type af adferd, der er tale om. I forbindelse med seksu-
elle tilnermelser er det typisk en folelse af skam, der haenger sammen med at inter-
viewpersonerne foler, at de har ladet folk overskride deres grenser uden at sige fra. I
nogle tilfeelde skaber grenseoverskridelserne sdgar en folelse af snavsethed, serligt
nér de bliver parret med drikkepenge. Grove kommentarer og mangel pa vaerdsattelse
for deres arbejde, kan ogsa udmente sig i manipulation af selvbillede. Igen kan dette
hange sammen med, at interviewpersonerne ikke siger fra over for kunderne og der-
med begynde at se sig selv som handlingslammede eller svage. Dog kan de grove
kommentarer fra kunderne ogsa satte sig i selvbilledet hos servicepersonalet, og de

kan begynde at tro pd de grovheder, som kommer fra de berusede gester.
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Konsekvenserne er i dette kapitel kategoriseret som hhv. fysiske reaktioner, mental

udmattelse & sociale og identitetsmeessige konsekvenser.

I folgende citat ser vi et eksempel pa en fysisk reaktion pa ubehagelige seksuelle til-
narmelser fra en gruppe unge mand. Den fysiske reaktion kan ogsa udtrykke det mar-
kante ubehag, der eksisterer i situationer, hvor interviewpersonen, der er en ung
kvinde, bliver presset af en gruppe unge mand. Ogsé folelsen af at vare beskidt, for

at have taget imod deres penge som en slags betaling” bliver beskrevet:

”[...] jeg er nede i keelderen og jeg kan huske, at jeg ryster og foler mig beskidt og

ulcekker og det er forfeerdeligt [...] Det er forfeerdeligt at man teenker sadan ikke, men

de forsoger at give mig flere penge bagefter, men jeg tager ikke imod dem, for jeg

foler, at jeg ncermest er prostitueret.”

Mental udmattelse beskrives ogsd som en af de typiske konsekvenser ved servicear-
bejdet, serligt ndr man ikke har en dag med meget overskud inden man skal mede ind.

Det beskrives som serligt udtalt, nir kunderne er utdlmodige eller utaknemmelige:

“Man skal veere smilende og veere hoflig og have overskud, og der er jo nogle morge-
ner, hvor man virkelig skal hive den ud af raven pa sig selv, fordi den bare ikke er der,

og den mentale udmattelse der kommer af det, er virkelig markant. Iscer hvis man har

utalmodige og utaknemmelige kunder, det er enormt anstrengende.”

Udmattelsen manifesterer sig typisk forst efter endt arbejdsdag. Det bliver beskrevet
hvordan man ikke merker meget til den, mens man er pa arbejde, men at det forst

dukker op, ndr man har fri:

“Jeg teenker ogsa at det er virkeligt er sveert for mig at tage mig sammen ndr jeg skal
pd arbejde, men det er jo ogsd givende ndr jeg sd kommer afsted. Men ndr man sa

kommer hjem efter sadan en dag og scenker paraderne, sa kan jeg godt ga helt ned

’

med udmattelse.’

35




I det folgende citat beskriver en af interviewpersonerne en ydmygende situation, hvor
en kunde ikke anerkender, det arbejder interviewpersonen udferer, hvilket resulterer i
vrede og senere skam over ikke at have sagt fra overfor kunden. Interviewpersonen
beskriver i tilleg hertil, hvordan denne interaktion udfordrede hendes selvbillede og
skabte tvivl om hvorvidt hun virkelig er den, hun tror hun er, og som reprasenterer

dermed ogsé en identitetsmaessig belastning:

" Jeg kunne virkelig meerke den der folelse med, at det er virkelig dig der star der pa
den anden side af baren og betaler min lon. Et kompleks man skal ud over. Det kan
veere enormt ydmygende at have gjort en virkelig stor indsats, og sa blive misforstaet
eller slet ikke blive veerdsat. Sa far jeg virkelig lyst til at spytte i hendes drinks, virkelig
det er noget der cetser sig fast, og jeg er bare vred resten af aftenen [...] Det kan godt

scette sig lidt pa din selvforstaelse, og man teenker sadan ” er jeg virkelig en der tilla-

der folk at treede pa mig pa den her made?”’, og man kan godt komme til at tvivle pd

sig selv.”

Selvbilledet er igen pa spil i det folgende citat. Det bliver beskrevet, hvorledes en af
interviewpersonerne ser sig selv som den sgde servitrice, der har god tone med sine
gaester. Derfor har hun det svert med at skulle heve stemmen eller skaelde ud/irette-
sette kunder, og far samtidigt darlig samvittighed over, hvad hendes dérlige humer

gor ved de andre gester:

“Jeg kan ikke sa godt lide at veere den sure servitrice. Jeg bliver tit set som hende den
smilende hernede, og det er jeg ogsd begyndt at analysere lidt pad, at hvis der er en

geest eller kunde, der har det darligt, sa kan jeg godt begynde at treekke mig selv lidt

’

ned, og det gar jo ud over de andre geester...’

Det kan ogsa gé ud over selvbilledet, nar man handler i respons pa trusler eller andet
der kan fremprovokere en kraftig folelsesmaessig respons hos interviewpersonen. Det
bliver bl.a. beskrevet hvordan interviewpersonen har en folelse af at hun ikke burde
blive vred i nogle situationer, hvor det har varet tilfeeldet. Dermed er det ikke kun

selvbilledet der lider overlast, men ogsa noget der akkompagneres af selvbebrejdelse:
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“Ja, men det kan godt veere ubehageligt bagefter at have heevet stemmen over for dem.

Jeg har for provet at sporge mig selv om det virkelig kom ud af mig det der? Blive helt

chokeret over hvor sur jeg kan blive, og det irriterer mig at mine kunder kan gore mig

sd sure, og ndr jeg kommer hjem, teenker jeg over det. Det er jo ikke meningen at man

skal tage sadan noget med sig hjem, men det gor man nogle gange”

I naste citat bliver det beskrevet, hvordan gentagne grenseoverskridelser i service-
branchen kan have konsekvenser for tilliden til andre mennesker. Interviewpersonen
beskriver, at hun tror, at de mange episoder med storre eller mindre graenseoverskri-
delser, méske kan "satte sig andre steder”, og at det spiller en vasentlig rolle i hendes,

for nuverende, inaktive kerlighedsliv:

”Selvom noget maske foles sjovt, sa kan man godt komme hjem og blive ramt af at jeg

har ladet nogen ga over min greense. Sd mdske det ikke er sd slemt imens man gor det,

men sd gar det op for en at det i virkeligheden er ret klamt. Jeg brugte ordet luder, og

det kan man godt fole sig som for du skal levere den her gleede eller service til andre

mennesker og sd gdr det ud over dine egne greenser. [...] . Jeg ved ikke om det er gaet

ud over mig som person i virkeligheden, at jeg stoler mindre pa andre mennesker. Jeg

har jo ikke veeret i et forhold i rigtigt mange ar, sd jeg ved ikke om der er en skam der

ligger til grund for det. Jeg tor ikke sige det, men jeg tror maske godt det kan veere, at

’

jeg ikke bare leegger det bag mig, men at det scetter sig andre steder.’

Til sidst vil jeg nevne en langvarig emotionel konsekvens af at have haft en stalker pa
en af de barer interviewpersonen har arbejdet pd. Pa trods af at det er flere ar siden det

fandt sted, bliver interviewpersonen pavirket, da hun forteller om haendelsen:

“Ja, det manifesterede sig da ogsa i mig ikke. Jeg kan mceerke jeg fdr ogsa en knude i

’

brystet nu her ved bare at tale om det ikke. Han var jo vildt forstyrrende.’

4.4 Forebyggelse, Handtering og bearbejdning:

I dette afsnit praesenteres interviewpersonernes forseg pa at tage hand om darlig kun-

deadferd nér den opstir samt deres forseg pd at forebygge og bearbejde dérlig adfaerd.
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Forst gennemgas strategier til forebyggelse, derneest handteringsstrategier, og sidst

servicearbejderens bearbejdning af dérlig kundeadfeerd.

4.4.1 Forebyggelse

Blandt strategier der indebzrer forebyggelse af darlig kundeadfzrd, finder man flere
forskellige typer. Forst gennemgas uniformering og servicerutiner, dernaest kommer

alliance med stamkunder og sidst kommer samtaler med kunder

Servicerutiner som f.eks. formel beklaedning kan biddrage til at forebygge konsekven-
ser ved darlig kundeadfaerd. Dette er til dels fordi, at man kan ”gemme sig” bag sin

pakladning, og dermed foles det ikke som om man har lige sa meget personligt pa spil:

“Jeg skal ikke veere mig, men en version af mig der er tilpasset. Man har maske ikke

lige sa meget personligt pa spil her, fordi man kan gemme sig bag sin "udklcedning”

pd en eller anden mdde. Det gor det ogsd mere upersonligt”

Andre servicerutiner kan ogsa have en beskyttende effekt hos interviewpersonerne.
Her beskriver interviewpersonen at hun har frihed til at traeffe beslutninger om hvornér
gaster skal smides ud, hvis de har taget stoffer, og deres adfeerd er uacceptabel. Den
indbyggede frihed som arbejdsgiver i dette tilfaelde har overladt til interviewpersonen,
giver hende mulighed for at gribe ind i tide overfor problematisk adfzrd, og hun kan

derfor forebygge yderligere negative effekter i relation til den darlige kundeadfeerd:

? [...] Men hvis de har en treels adfcerd, sa md vi gerne smide dem ud — det er mig der

skal tage den beslutning.”

I neeste citat beskrives det hvordan interviewpersonen har en folelse af sikkerhed i
medet med ubehagelig kundeadfeerd. Denne sikkerhed bunder i tilstedevarelsen af
stamkunderne, som interviewpersonen har en relativt tet relation til, da hun ser dem
nasten hver dag. Hun beskriver hvordan stamgasterne er villige til at skride til hand-
ling, skulle en gest blive tilstrekkeligt ubehagelig eller truende, og bruger ordene

’give sin hgjre arm for dig”, hvilket indikerer en naer relation mellem dem. P4 denne
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led fungerer stamgasterne til tider som forebyggelse mod voldelig optrapning af darlig

kundeadfeerd:

” Omvendt sd har vores stamgeester altid min ryg, sa hvis der sker mig noget, sa vil de

altid give sin hajre arm for dig.”

Et andet eksempel pa relationen til stamgasternes betydning for sikkerhed ses her. Det
beskrives hvordan interviewpersonen i en ophedet samtale med kunder der opferer sig
darligt, italesatter sin rygdekning i form af stette fra stamgaesterne til de implicerede
kunder der skal smides ud. Dette er derfor ogsa en beskrivelse af en handteringsstra-

tegi, hvor et forebyggende forhold italesattes:

... jeg har da veeret ude i situationer hvor jeg bliver nodt til at sige "nu stopper du

fanme med det der, og hvis du ikke gor det, sd har jeg et helt bagland her, der stotter

mig op”

I nogle tilfelde anvender servicearbejderen samtaler med kunden og advarsler om
fremtidige sanktioner som forebyggelse. Dette er tilfeldet, hvis det fornemmes at en
kunde har drukket for meget og at deres opfersel er begyndt at skride. Selvom samta-
lerne i1 nogle tilfelde kan fore til utilfredshed, har servicearbejderen en fornemmelse
af, at det forebygger tilfeelde med sanselost druk, hvor andre helbredsmeassige risici
kan spille ind. Hvis samtalerne ikke har den enskede effekt, kan man derudover give

f.eks. et glkort som beskrevet nedenfor:

... det var der [red. efter hjertestop] jeg begyndte at tale med dem om det. De er gode

til at heelde pd hinanden. De skiftes tit til at give runder, og de kan hurtigt komme op

pd 8-9 genstande, der bare bliver stillet foran dem. Sd kan jeg godt finde pd at tage

deres ol, og stille den i koleskabet, og sa give dem et plkort i stedet, som de kan bruge

en anden dag.”
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4.4.2 Handtering

Interviewpersonerne giver ogsd eksempler pa flere forskellige méader at handtere darlig
kundeadfaerd pa. Blandt disse er humor eller aggression som modsvar, kollegial staotte,

fysisk intervention og til sidst kontakt til myndigheder.

Humor bruges i nogle tilfelde, som middel til at handtere utilfredshed eller andre ud-
tryk for déarlig kundeadfaerd. I folgende citat bliver det beskrevet, hvordan en verbal
héndteringsstrategi hos interviewpersonerne indebrer, at vende grove kommentarer
til noget sjovt, som f.eks. at give et hurtigt svar tilbage eller tage pis pa” det der bliver

sagt eller pa kunden, med forhdbning om at de ikke har noget at svare igen med:

“Ja, men ogsa bare forsoge at vende det til noget positivt ikke — altsa tage lidt pis pa

det, med et smil. Sa de ikke kan svare igen — det tror jeg egentlig er det jeg aver mig

pd lige nu.
Denne verbale handteringsstrategi kan ogsé tage andre former, hvor servicearbejderen
svarer igen ved at “angribe” kundernes emme punkter, og altsa bruger en mere aggres-

siv made at svare kunderne pa:

7 [...] og jeg var sadan, “nd, men jeg kommenterer heller ikke dit olforbrug” sagde

jeg til ham. Det er sadan noget man skal leere at svare igen pd, for sd fik han ogsd

lukket munden.”

Selvom man er alene pd arbejde pd denne interviewpersons bar, sé gaster de andre
ansatte ogsa ofte baren 1 deres fritid, og star efter udsagnet til rddighed hvis der skulle
vaere behov for hjeelp med darlig kundeadfzerd:

... mine kollegaer [sidder] her faktisk ogsa i weekenderne, og sd fester man lidt med

dem der er i baren. Sa der er altid hjeelp at hente.”

I nogle tilfeelde gives der eksempler pa, at servicearbejderen fysisk har stillet sig mel-

lem de stridende parter for at stoppe konfrontationen inden den optrappes yderligere
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eller for at stoppe en slaskamp. Det betones at ikke alle tor at gore sadan, da det anta-

geligvis indebarer en fysisk risiko for servicearbejderen:

“Jamen jeg er bare typen der gar ind imellem dem, men det er jo ikke alle der tor det.

Sd heever jeg tonen lidt, og hvis de ikke stopper, sd kommer den sure mig frem.”

Hvis andre handteringsstrategier fejler, kan der 1 sidste ende tages kontakt til myndig-

hederne, eller 1 hvert fald trues herom:

“det kan hurtigt blive en hard tone, hvis de tester greenser af, eller hvis de bare ikke

vil indordne sig. Nogle gange kan man ogsd sige "hvis i ikke stopper nu, sa ringer jeg

til politiet”’, og sd ender den der. Sa stopper de selvfolgelig...”

Der er ogsa mulighed for at bruge baren nede af vejens overfaldsalarm. Hvis man bru-
ger den, bliver der taget kontakt til myndighederne, og der vil ogsd umiddelbart kunne
komme nogen lebende fra den anden bar. Denne kraver dog et opkald til den anden

bar, hvilket formodentligt ikke altid vil vaere muligt:

”Sa har vi ogsd en aftale med baren leengere nede, om at vi bare kan ringe og bruge

deres overfaldsalarm. Der har overfaldsalarm dernede, for mange af dem der har ka-

rantcene herfra, de sidder dernede.”

4.4.3 Bearbejdning af handelser

Bearbejdning af handelser med dérlig kundeadfaerd, sker primert i form af at tage
empati med kunderne. Stamgasterne pd vartshusene er nogle kunder som, servicear-
bejderne typisk far en eller anden relation til, da de ses med dem jaevnligt. Derfor er
det ikke svert at forstd, hvordan servicearbejderne kan vare empatiske med stamgze-
sterne, der ofte lever et hardt liv pd kanten af samfundet. Ved at fole medlidenhed med
stamgaesternes liv, lader det til at vare lettere at hdndtere deres grove kommentarer og

upassende opforsel.
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“fordi altsd, der ved jeg da godt at jeg er noget bedre stillet end de fleste der er her-

nede, for det er jo sorgeligt for dem der sidder her hver eneste dag.”

I andre lignende tilfzlde, gor det relativt store kendskab til stamgasterne, at interview-
personen har let ved at finde forstaelse for og acceptere dérlig adferd fra kunder. Det
indikeres, at det ikke blot handler om at finde sympati med kunden, men at selve det
at kunne forsta sine kunders baggrund, der hjelper interviewpersonen med at bear-
bejde darlig adfeerd:

Ja, igen. Det er forstdelsen. Ja, forstaelsen for dem. Og at du forstdr det miljo, de
kommer fra. [Hvad indebcerer det?] Jeg analyserer meget. Jeg er meget analyserende
uden sporgsmdl. Indtil jeg ikke er bange for at sporge dem. Har du haft en kone? Har
du nogle born? Sa kan det veere, at de siger, at de ikke vil sige det til mig. Sd kan jeg
sporge, hvorfor. Jeg siger altid, at nu ma du bremse mig, hvis det bliver for personligt.

Jeg vil ikke svare pd det. Men jeg kender mine stamgcester rigtig godt, fordi vi snakker

tit om det, der er hardt. Sa derfor ved jeg maske ogsd, at den her person er blevet

mobbet hele deres liv. Mdske er det derfor, de sidder og er sa slumpe. Sd jeg tror, at

det er, fordi jeg har nogle peedagogiske eller psvkologiske tanker til, hvorfor det gar
hardt.
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5. Diskussion

I dette kapitel vil jeg diskutere undersggelsens fund. Forst vil jeg gennemgé og disku-
tere hvilke data der bekreefter eksisterende undersggelsesfund. Dernast vil jeg disku-

tere, hvilke fund der supplerer eller er i modstrid med eksisterende undersggelsesfund

5.1. Diskussion af fund

5.1.1. Fund der bekrefter eksisterende undersogelsestund

Nogle af de adfaerdstypologiseringer, der opstilles i forbindelse med eksisterende un-
dersogelser, bekraeftes af egne fund. Den mest typiske form for kraenkende handling,
der rapporteres i Borchmann og Pedersens (2020) undersggelse af et internetforum for
servicearbejdere, var tankeles eller krevende adferd. I indevaerende undersogelse for-
muleres urimelig kravsatning ogsé som en hovedkategori for problematisk adferd, og
derudover kan adferdstypen ubeslutsomhed fra denne undersegelser, ogsa tilfojes til
samme kategori, da ubeslutsomhed i en travl bar, kan opleves som tankeloshed i en

travl arbejdskontekst.

Hvad angér arsagsforklaringer er fuldskab i indevarende undersegelse, en af de hyp-
pigst beskrevne arsager til darlig kundeadfaerd. Belk (1975) peger pa, at man ma kigge
pa den sociale kontekst, og Fullerton og Punj (1993) tilfejer, at servicetypen der bliver
udbudt, ogsé spiller en rolle for arsagerne til dérlig adferd. Da barer og vertshuse er
steder, hvor alkohol ofte er omdrejningspunktet for hvad der udspiller sig derinde, og
tilmed, 1 nogle vertshuses tilfeelde, er steder der ofte bliver besegt af socialt udsatte
mennesker, er det forstaeligt, at servicearbejderne oplever og beskriver beruselse som

udgangspunktet for darlig kundeadfeerd.

I indevaerende undersogelse findes de fysiske omstendigheder ogsé at spille en rolle
for udfoldelsen af dérlig kundeadferd. Baren bliver beskrevet af alle interviewperso-
ner som en barriere og beskyttende faktor, men i et tilfeelde bliver der ogsé reflekteret
over, hvordan barens indretning har en negativ betydning for servicearbejderens mu-

lighed for at sege tilflugt, da hun ikke har mulighed for at komme ud af den, hvis en
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kunde treeder derind. Dermed kan man sige, at Belks betragtning om at de fysiske om-
stendigheder kan bidrage til en drsagsforklaring af dérlig kundeadfaerd, og i dette til-
feelde accentuerer den, kan siges at blive bekraftet og udbygget i detaljegrad i denne
specifikke kontekst.

Hvad angér betydningen af virksomhedens forventning til servicepersonalet om per-
sonlig service ses der i indevarende undersggelse ogsa en klar parallel til Hochschilds
fund. Ved at forvente smil og venlighed, selv i medet med grove kunder, stiller virk-
somheden personalet i en situation, hvor deres egne interesser, sa som vedligehold af
personlig integritet, er i konflikt med de ekonomiske. Derudover bliver den identitets-
maessige tvivl, der kan opstd i servicearbejderen, ogsa beskrevet af interviewperso-

nerne.

Denne undersogelses fund antyder ogsa, at en identitetskamp mellem kunder og ser-
vicearbejdere spiller en rolle i at forklare darlig kundeadfzrd og belastninger hos ser-
vicearbejderen. Ifelge Gimlin (1996) spiller indre processer en vasentlig rolle, nér vi
skal forstd belastninger i servicearbejde. Som servicearbejder forseger man i medet
med kunderne at varetage sin egen identitet; professionel savel som personlig. Denne
kan blive udfordret af kunder af forskellige arsager. Et fund i dette projekt viser, at en
af interviewpersonerne folte sig kraenket personligt, efter en interaktion med en kunde.
Kunden havde fremsagt, ifelge interviewpersonen, urimelige krav til hendes service-
arbejde, hvorefter hun blev skeldt ud og anklaget for ikke at gore sit arbejde ordentligt.
Dette resulterede i en doobbelt krenkelse af interviewpersonens selvforstaelse. For det
forste blev hun udfordret pa sin professionelle identitet, da hun trods sin indsats for at
tage hand om kundens ensker, ikke blev vaerdsat for sit arbejde. Dette skabte diskre-
pans mellem hendes forstaelse af sig selv som dygtig serviceyder og kundens anklager.
For det andet blev hendes selvforstaelse kranket, ved at hun fandt sig at blive skaeldt
ud for noget, som hun 1 virkelighed ikke syntes var retferdigt, hvorefter hun spurgte

sig selv, om hun virkelig var sddan en der finder sig i sddan noget?”.

Nér det gelder konsekvenserne af medet med kraenkende kunder, ses ogsa en rekke

fund, der bekrafter fund fra eksisterende undersoggelser.
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Mental udmattelse efter endt arbejde bliver beskrevet af flere servicearbejdere i inde-
varende undersogelse. Denne maerkes typisk forst efter endt arbejde, og legger sig
dermed meget fint i trdd med Hochschilds undersegelser af emotional labour. Ved at
tvinge sit folelsesapperat til at efterleve arbejdspladsens retningslinjer for god service,
formar servicearbejderne at overvinde adfeerd der ikke harmonerer med ”den gode ser-
vice”. Dette har i sin mildeste udgave som konsekvens, at servicearbejderne udmattes
markant efter endt arbejde, hvilket er typisk, men der ses ogsd eksempler pa mere al-
vorlige konsekvenser. F.eks. tales der af flere servicearbejdere om identitere konse-
kvenser ved servicearbejdet, hvoraf nogle har rod i det folelsesarbejde som de laver.
Her kan f.eks. nevnes hvordan en servicearbejder begynder at tvivle pa sit eget selv-
billede, fordi hun tvinger sig selv til at acceptere grov adfzrd fra en kunde, der stiller
urimelige krav og ikke vardsatter det arbejde, hun yder. I nogle tilfeelde kan diskre-
pansen mellem serviceforordninger og vedligehold af egen integritet have endnu mere
langvarige konsekvenser. Her menes der bl.a. en folelse af skam forbundet med at
tillade uenskede seksuelle kommentarer. Serligt bliver denne folelse beskrevet som
muligt produkt af gentagne seksuelle tilnaermelser, hvor konsekvensen er et nedlidt

personligt keerlighedsliv og manglende tillid til andre.

Steins (2007) toksicitetsmetafor kan ogsd ses reprasenteret i fundne. Det bliver be-
skrevet, hvordan en af interviewpersonerne oplever lengerevarende konsekvenser ved
de gentagne udsattelser for seksuelle tilnermelser. Interviewpersonen pointerer hvor-
dan hendes skepsis overfor unge meand i byen, har vandret fra den direkte kontekst
hvori de ubehagelige seksuelle tilnermelser oftest opstér, til en mere generaliseret fo-
lelse af mistro overfor det modsatte kon. Steins tanker underbygges yderligere af, at
der 1 forbindelse med disse uonskede seksuelle tilnermelser ofte eksisterer en folelse
af at veere beskidt, eller m.a.o. forurenet, serligt nar der tilbydes drikkepenge i relation

til tilneermelserne.

Hvad endeligt angér denne undersegelses fund vedr. forebyggelse, handtering og be-
arbejdning ses ogsa en raekke paralleller til hidtidige undersggelser. Blandt disse er
héndtering gennem serviceensretning, hvor f.eks. en formel uniform kan bidrage til at
skabe den nedvendige distance mellem kunden og servicearbejderen, hvorfor darlig

kundeadfeerd lettere kan afskrives. Dette ses bl.a. pointeret i Robin Leidners bog
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(1993), hvor hun beskriver bade de positive og negative konsekvenser forbundet med
rutinisering af servicearbejde.

I relation til bearbejdning ses ogsa paralleller mellem indevarende undersogelsesre-
sultater og tidligere forskning. Man kan se servicearbejdernes bearbejdning gennem
empatitagen med kunder, her serligt stamgester, som en form for deep-acting som
bliver beskrevet af Hochschild. Ved empatisk at leve sig ind 1 sarligt stamgesternes
livsomstaendigheder, og dermed opna at fa sympati med dem, kan servicearbejderen
lettere mode darlig kundeadfaerd med venlighed eller mildhed. Denne form for bear-
bejdning kan, som Hochschild pointerer, have betydelige negative konsekvenser for
servicearbejderens psykiske velvare, da det kan fore til folelsesmassig fremmedge-
relse. Man kan dog ogsa forestille sig, at den 1 nogle tilfelde nare relation mellem
stamgaester og servicearbejder, kan skabe grundlag for genuin empati og sympati, som

antageligvis ikke nedvendigvis har samme fremmedgerende effekt.

5.1.2. Fund der supplerer eller modsiger eksisterende underso-

gelsesfund

Fra et unitaristisk perspektiv finder man typisk fokus pa kundetyper, og flere fokuserer
bl.a. pa kundernes personlighed f.eks. spaendingssegende typer. Generelt viser denne
undersogelse, at servicearbejderne primert fokuserer pd adferdstyper, nér de beskriver
problematisk kundeadferd. Dette kan skyldes, at interviewpersonerne har et forsteper-
sonsperspektiv, nar de interagerer med kunderne, og derfor ikke er ligesa fokuserede
pa at generalisere over personlighedstypologier, da det er den specifikke adferd der
ligger til grund for belastningen. Fra et ledelsesperspektiv er det lettere at forstd beho-
vet for karikerede kundebeskrivelser, for lettere at kunne forudsige hvem der bedriver

dérlig kundeadfaerd og dermed implementere foranstaltninger for at undgé dette.

Der gives dog gentagne gange eksempler pd, hvordan sjeldne bygangere, ofte karak-
teriseret som @ldre mand i formelt tgj, er et eksempel pa en belastende kundetype.
Denne typologisering er en af de f& af den kundeorienterede typologisering som kon-
sekvent anses som varende belastende. Det bliver beskrevet, hvordan den lave hyp-
pighed, med hvilken disse personer gar i byen, ansporer en sarlig form for belastning,
ofte med seksuelle undertoner, hvilket udger et supplement til den eksisterende litte-

ratur i form af en detaljeret beskrivelse af en specifik problematisk kundetype.
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Der gives eksempler pa afreaktioner fra kunder som arsagsforklaring i dette projekt.
Pa nogle mader kan man drage paralleller til pointer i den eksisterende litteratur, hvor
man bl.a. tilskriver kundernes humer en betydning i forseget pa at forklare dérlig kun-
deadferd. Dog adskiller fundene i dette projekt sig ved at forholde sig specifikt til de
afreaktioner, der forekommer hos stamgesterne pé interviewpersonernes arbejdsplad-
ser. Disse afreaktioner har nogle sarlige vilkar, og affeder ogsa ofte en mere moderat
reaktion hos servicearbejderne i denne undersogelse, da deres afreaktioner til dels bli-
ver koblet og bearbejdet i relation stamgesternes generelle livsvilkar. I tilleg hertil
findes det, at servicearbejderne i nogle tilfaelde har naesten venskabelige relationer til
stamgesterne, og dette kan til gengald fore til en folelse af forraederi, nar de bliver
behandlet groft af disse mennesker. I tilleeg hertil, indikerer fundene i indevarende
projekt, at der pd nogle typer barer, serligt dem der frekventeres af stamgaster, eksi-
sterer en kompleks social struktur, hvor der bade er mere eller mindre venskabelige
relationer mellem kunder og personale samt kunder imellem, der i mange tilfalde ser
hinanden hver dag. Det kan siges, at der af denne arsag er mere status pa spil, i de
daglige interaktioner, end der havde vaeret i en mere anonym kontekst. Derfor ses der
ogsa tilfelde med afreaktioner som produkt af ansigtstab, hvor stamgasterne kan fole
sig umyndiggjorte af irettesattelser fra personalet, hvilket igen i1 nogle tilfelde forer

til, primaert verbal, aggression.

Et af de mere spaendende fund vedrerende konsekvenserne ved darlig kundeadferd er
skam som folge af en folelse af at salge sig selv. Der eksisterer et fokus pé identitets-
massige konflikter i litteraturen, og sarligt, i Hochschilds tilfaelde, nar servicearbej-
deren bliver konfronteret med konflikten mellem egne verdier og selvbillede og de
okonomiske interesser hos arbejdsgiver. Skammen som interviewpersonen beskriver,
sker som led i en proces, hvor hun, til dels pa grund af hendes arbejdsplads’ enske om
venlig service og salg af alkohol, men til dels ogsa med baggrund i egne ensker om
drikkepenge er villig til at g4 pa kompromis med eget selvbillede, nar hun bliver mal
for seksuelle henvendelser. Dette fund kan siges at udbygge den eksisterende viden,
da det illustrerer, hvordan interessekonflikten der ligger til grund for identitetstabet
ikke blot eksisterer mellem arbejdsgiver og servicearbejder, men at dette ogsa er en

indre konflikt medieret af eskonomiske interesser og 1 serlig grad behov.
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En anden ikke sa godt belyst konsekvens ved servicearbejdet, er det forhold, at en af
interviewpersonerne oplevede at fa en stalker, som var en af stamgasterne pa sin da-
vaerende arbejdsplads. Dette fund illustrerer en af de yderste konsekvenser ved de af
arbejdsgiver anlagte servicebetingelser. Ved at betone venlighed og i nogle tilfelde
endda flirtende adfzrd fra servicearbejderen, skaber arbejdsgiver grobund for misfor-
tolkning hos kunderne. Det er dog ikke kun arbejdsgiver, der kan have interesse i skabe
sadanne situationer, for ud over at det antageligvis eger slaget af alkohol, ved inter-
viewpersonerne ogsa som beskrevet i forrige afsnit, at flirtende adfaerd kan give ekstra
drikkepenge. Ikke desto mindre, er det ikke alle kunder der kan skelne mellem genuin
interesse og professionel adferd, og som det ses i eksemplet om stalkeren, kan det i

yderste konsekvens blive meget ubehageligt for servicearbejdere.

Der navnes flere markante konsekvenser ved dérlig kundeadfaerd i den eksisterende
litteratur, og de varierer generelt ofte i takt med grovheden af den darlige kundeadfaerd.
Der er f.eks. eksempler pd PTSD-ramte bartendere, der stadigt er pavirkede af grove
handelser 8 ar efter haendelsen. Selvom der bade beskrives folelsesmassige, identi-
tetsmeessige og sociale konsekvenser i forbindelse med darlig kundeadfeerd, finder jeg
ikke 1 denne undersegelse decideret psykisk syge som konsekvens af darlig kundead-
feerd. Der naevnes andre fysiske konsekvenser i denne undersggelse, men disse er mo-

mentane, og opstér i direkte ssmmenhang eller kort efter adfeerden har udspillet sig.

Et serligt fund, der bade kan ses som et forebyggende forhold og/eller som en hand-
teringsstrategi, alt athangigt af konteksten, er den komplicerede alliance som service-
personalet pd nogle barer har med deres stamgester. Dette forhold er s& vidt vides
relativt ubeskrevet. Denne komplekse relation kan bade vere praget af gleede, person-
lig intimitet og endda i nogle tilfelde venskabelig karlighed, men pd samme tid ogsd
forréelse og skuffelse. Handterings- og forebyggelsesparameteret ligger i situationer,
hvor f.eks. ikke-stamgaster opforer sig aggressivt eller ligefrem truende overfor ser-
vicearbejderen. I sddanne situationer kan stamgesterne aktiveres som beskyttelse for

og opbakning til servicearbejderen.
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5.2. Undersggelseskvalitet

Man kan knytte bade positive og negative kommentarer til denne undersogelses over-

ordnede kvalitet. Jeg vil i1 folgende afsnit diskutere nogle af disse forhold.

Man kan indvende at undersogelsespopulationen er for lille, og dermed at man dermed
ikke kan skabe nyttig generalisérbar viden. Ifelge Kvale (2005) har moderne inter-
viewundersogelser dog ofte for mange interviewpersoner. Dette forhindrer grundig og
dybdegaende analyse af de kvalitative udsagn, og er grundet i et eksternt kvantitetspres
fra store dele af videnskaben, som er baseret pa positivistiske idealer om generaliser-
barhed. Ved at analysere f4 individers relation til deres omgivelser med tilleg af ek-
splicitte beskrivelser af inddrivelsesprocessen, bliver det rent faktisk muligt at traekke
generaliserbare betragtninger ud af interviewdata og samtidigt muligt for andre at ef-
terprove resultaterne. Derudover ma man have for gje, at generalisérbar viden ikke
alene er malet for videnskab. Selvfolgelig skal den rent faktisk reflektere den oplevelse
undersogelsespopulationen har af fanomenet, men denne type kvalitativ videnskab har
til formal at skabe detaljeret viden om et specifikt fenomen, som i hejere grad forhol-

der sig til oplevelsen af fenomenet, end dets udbredelse.

Man kan ogsd indvende at undersegelsens fund baserer sig for meget pa subjektive
tolkninger, og ikke pa objektive fakta. Der foreligger ofte krav om, at tolkningsprak-
sissens formal er at finde frem til den objektive sandhed i de givne udsagn. Dette er
dog ifelge Alvesson (2003) og Kvale (2005) ikke muligt. Alvesson mener at man som
forsker skal droppe forestillingen om at udsagn fra interviewundersegelser rummer en
objektiv sandhed, men at man snarer skal omfavne de komplekse sociale dynamikker
der er pa spil i en interviewsituation. Derudover mener Kvale, at man gennem bl.a.
dokumentation af citater og beskrivelse af forskningsspergsmal, blotleegger tolknings-
baggrunden. Dette er vigtigt da tolkningen af et udsagn eller tekst athanger af det
sporgsmal der stilles dertil. Derudover mener han, at subjektive tolkninger er et kerne-

punkt i den hermeneutiske tradition, der legitimerer en pluralitet af tolkninger. Dermed
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kan man argumentere for, at subjektive tolkninger er legitime, sa laenge at citaterne er

tilgaengelige og at man som forsker tydeliggor sine forskningsspergsmal.

Validitet, reliabilitet og objektivitet er ofte brugte kriterier til at vurdere kvaliteten af
forskning inden for det positivistiske videnskabsparadigme. Den kvalitative indholds-
analyse adskiller sig dog markant fra den positivistiske tradition, og de grundlaeggende
antagelser der ligger til grund for denne. Derfor kan man anfegte, at de fernavnte
kvalitetskriterier ikke er anvendelige i denne kontekst. Lincoln og Guba (1985) fore-
slar at udskifte de positivistiske kriterier med bl.a. folgende kvalitative kvalitetskrite-

rier: credibility (troverdighed) og transferability (overforbarhed).

Undersagelsens trovaerdighed henger sammen med dennes evne til at sikre trovaerdig
reprasentation af de beskrevne fanomener, herunder bl.a. at fundne reprasenterer op-
fattelsen hos kilderne som giver anledning til analysen. Ifelge Guba og Lincoln forstés
undersogelsens trovaerdighed i lyset af dens evne til tilstraekkeligt at repreesentere den
sociale verdens konstruktioner. En méde hvorpa dette kan opnds er gennem medlems-
tjek (Guba, E. G. & Lincoln, Y. S. 1985), som betegner lobende diskussion af analysen
med f.eks. andre gruppemedlemmer. Da dette projekt er individuelt, kan man derfor
anfaegte hvorvidt det har veret muligt lebende at diskutere, hvordan de ra data over-
settes til en meningsfuld analyse. Selvom det givetvis havde varet positivt at kunne
diskutere data og deres anvendelse lebende med en partner, har dette til dels fundet
sted 1 den lgbende dialog med en vejleder, der har kunne kritisere pointer fra analysen.
Dette er igen ikke lige s& godt som, hvis der havde vearet skrivemakker i tilleeg, som
havde veret ligesa familizer med det ra datamateriale som jeg selv, og dermed kendte
datas kontekst endnu bedre. Denne pointe gor sig ligeledes gaeldende ved selve data-
inddrivningen, hvor en lebende debat om interviewstil og tilspidsning af spergefokus
kunne varet opndet. Derudover kunne en partner hjelpe med at eliminere eventuelle
biaserede subjektive tolkninger og fokuspunkter, som kan senke undersggelsens tro-

vaerdighed.

Overforbarhed er et af de andre kvalitetskriterier og dekker over i hvor hej grad un-
dersggelsens fund kan overfores til andre kontekster. Det er, som navnt i afsnit 3.1,

ikke formalet med kvalitative forskningsinterview at generere viden, der er
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generaliserbar. Desuden retter dette projekts problemformulering sig mod en ret spe-
cifik kostekst, og man ma derfor vurdere overferbarheden af fundene inden for denne
kontekst. Man kan sige, at det er vaerd at vurdere hvor vidt fundene fra denne under-
sogelse, gor sig gaeldende i andre lignende kontekster, f.eks. i andre dele af service-
branchen, der har lignende karakteristika som bar/restaurationsbranchen. Lincoln og
Guba (1985) mener at sékaldte thick describtions eller dybe beskrivelser kan biddrage
til foregelsen af overferbarhed (Guba, E. G. & Lincoln, Y. S. 1985). Med dybe beskri-
velser mener de, at der ma foreligge et tykt nok detaljegrundlag omkring data, siledes
at analysen af disse kan vurderes af laeseren. I dette projekts bilag kan man finde bade
spergeguide samt de anonymiserede transskriptioner, sdledes at man som laser selv
kan vurdere analysen pé baggrund af det foreliggende datamateriale og indfaldsspergs-

malene fra spergeguiden.

5.3. Videre forskning og praksisimplikationer

I dette afsnit vil jeg diskutere om, og i sd fald hvad, undersogelsens fund giver anled-
ning til videre forskning. Derudover vil jeg diskutere om fundne giver anledning til at

@ndre 1 servicepraksis.

5.3.1. Videre forskning

Denne undersogelse fremstiller nogle problematikker, der opstar for servicearbejderne
i forbindelse med deres interaktioner med kunder. Undersggelsens fund kan dog ikke
sige noget om omfanget og udbredelsen af denne problematik. Et oplagt videre forsk-
ningsspergsmal kunne rette sig mod omfanget af dette. Derudover kunne en underso-
gelse lig denne rette sig mod andre dele af servicesektoren, hvor konteksten f.eks. ikke
rummer lige sd meget alkohol, som det kunne tyde p4, betyder meget for typen af

kundeadfeerd.

Et interessant forhold der bliver omtalt af alle interviewpersoner, er stamgasterne.
Denne flok af sarligt tilknyttede kunder, spiller en vasentlig rolle hos de adspurgte
servicearbejdere pd bade godt og ondt. Der er indikationer pa, at denne relation betyder

enormt meget for det overordnede arbejdsmilje for interviewpersonerne. Dette bliver
51




beskrevet i labet af dette projekt, men kunne i tilleeg vaere interessant at belyse yderli-
gere med et mere specifikt fokus pd denne relation. Igennem den indledende segning
efter interviewpersoner, blev der atholdt flere uformelle samtaler med barpersonale pa
diverse vertshuse i Aalborg. Gennem disse samtaler blev der bragt mange interessante
temaer som drejer sig om stamgaster pa banen, og i lyset af stamgasternes relativt
dérligt belyste betydning for arbejdsmiljoet i relevante nicher af servicebranchen,
kunne videre forskning pa dette omréde bidrage positivt til arbejds- og organisations-

psykologien i Danmark.

5.3.2. Praksisimplikationer

Fundene i dette projekt indikerer forskellige konsekvenser forbundet med darlig kun-
deadfaerd for servicearbejderne. Nogle af konsekvenser kan ses som de direkte folel-
sesmassige reaktioner til f.eks. grove kommentarer eller urimelige kravsatninger fra
kunderne, mens andre i hgjere grad kan ses som konsekvens af de pdgaeldende service-
opdrag pa arbejdspladsen. Som det indikeres i1 diskussionen af fundene, kan man ar-
gumentere for, at nogle serviceopdrag kan have som indirekte konsekvens, at kunderne
ser f.eks. servicearbejdernes venlighed og imedekommenhed som genuine udtryk for
interesse, og at de dermed foler sig inviterede til upassende seksuelle kommentarer
el.lign. Ved at skabe en forstaelse hos arbejdsgivere i servicebranchen for konsekven-
serne ved deres serviceopdrag, kan man habe pd at der bliver etableret tydeligere gren-
ser for, hvornér det er ok for servicearbejderne at sige fra overfor kunderne, og at det

er ok at s@tte og graenser.

Det er dog svert at forestille sig at barer og restauranter helt vil adskille sig med de
nuvaerende serviceopdrag om bl.a. venlighed, da det antageligvis eger salget af deres
produkter. Dog er det vaesentligt at servicearbejderne kan fole sig beskyttet, hvis de,
som det bliver beskrevet i nogle tilfalde, bliver antastet som konsekvens heraf. Nogle
interviewpersoner betoner den sikkerhed, de folte som konsekvens af at deres arbejds-
plads havde en dermand. Ved f.eks. at sikre tilstedevarelsen af dermend eller andet
sikkerhedspersonale pa baren, kan man forestille sig at det vil oge folelsen af sikkerhed
hos servicearbejderen, og at der dermed kan vare plads til at de kan udfylde deres
servicerolle. Derudover vil det ogsa skabe storre sikkerhed for servicearbejderne

nér/hvis de bliver nedt til at sige fra overfor antastende kunder.
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6. Konklusion

I dette sidste afsnit vil jeg forsege at svare pé dette projekts problemformulering, som

lyder:

Hvilke udfordringer og mulige konsekvenser oplever servicearbejdere i restaurations-
branchen i modet med problematiske kunder og hvorledes soges disse udfordringer

forebygget og handteret?

Udfordringerne i medet mellem problematiske kunder og servicearbejdere i restaura-
tionsbranchen er varierede. En kerneerkendelse der er opstaet i forbindelse med dette
projekt er, at arbejdskonteksten varierer enormt meget imellem servicepersonalet der
indgér i denne undersoggelse. Flere af interviewpersonerne har arbejdet pa forskellige
typer af udskenkningssteder, hvor de typiske udfordringer varierer athengigt af den
bredere kontekst; herunder servicebetingelser og klientel. Alle interviewpersoner har
arbejdet, eller arbejder fortsat, pé brune vaertshuse, og her synes at vaere et serligt for-
hold der gor sig geldende, hvilket er tilstedevarelsen af et fast klientel af sikaldte
stamgaester. Disse indgar 1 komplekse sociale relationer med hinanden og serviceper-
sonalet, der ofte fir en venskabelig relation. Denne venskabelighed kan dog ogsé be-
tyde aget belastning for servicearbejderen i forbindelse med maskefald, hvor stamgae-
sterne vender sig imod dem, da dette opleves som en forraelse, og ikke kan afskrives

pa samme made, som ved konfrontationer med “normale” kunder.

Forst kan det nevnes at fysiske reaktioner er en af de fundne konsekvenser. Denne
manifesterer sig typisk direkte i relation til ubehagelige episoder, hvor rystelser i krop-
pen kan veare et eksempel herpa.

En anden konsekvens der findes, er at greenseoverskridelser 1 arbejdstiden, ofte af sek-
suel karakter, kan have en tendens til at manifestere sig mere eller mindre ubevidst hos

interviewpersonerne i en generaliseret forstand.

Derudover findes det, at mental udmattelse, sarligt efter endt arbejde er en typisk kon-

sekvens af det folelsesarbejde som servicearbejderne yder. Denne konsekvens ses
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serligt pa dage, hvor det mentale overskud ikke er til stede og i tilleeg nar servicear-

bejderne bliver konfronterede med serligt kraevende eller utdlmodige kunder.

Sidst kan man nevne sociale og identitetsmaessige konsekvenser. Disse manifesterer
sig pa forskellige mader. Forst kan man n@vne @ndring i selvbillede, som bl.a. kan
forekomme 1 medet med urimelige kravfremsattelser, hvor servicearbejderen gennem
kundens kritik begynder at tvivle pa egne evner. Andre konsekvenser er mere sociale
af karakter, og det bliver beskrevet, hvordan gentagne grenseoverskridelser kan be-
tyde noget for tilliden til andre mennesker og dermed have store konsekvenser for ser-
vicearbejdernes sociale liv. Derudover n@vnes skam som en konsekvens, hvor interes-

sekonflikten mellem gkonomi og personlig integritet bl.a. ligger til rod.

Der eksisterer ogsa i restaurationsbranchen forseg pé at forebygge dérlig kundeadfzerd.
Forst kan det na@vnes, at servicerutiner og uniformering kan opleves som en forebyg-
gende faktor i servicearbejdet, da det gor interaktionen med kunder mere upersonlig,
og at der derfor ikke er ligesd meget pé spil i1 interaktionen. Dette forhold kan derfor
ses som noget der forebygger de negative konsekvenser i medet med darlig kundead-
feerd, eller alternativt som en ramme hvori den dérlige kundeadfaerd kan bearbejdes

lettere.

Forebyggelse af darlig kundeadfaerd ses ogsd i andre former, hvor sociale alliancer
med stamgasterne bruges. Ved at indikere denne alliancers eksistens overfor vrede
eller pd anden vis udadreagerende kunder, kan yderligere optrapning af konflikter fo-

rebygges

Nér det kommer til hdndtering af den dérlige kundeadfaerd, ses ogsa flere eksempler.
Formel uniform eller bekledning beskrives som en faktor der bidrager til at reducere
belastningen ved darlig kundeadfaerd, da det kan fungere som et skjold eller tilbage-
treekningsmulighed, der reducerer det personlige i interaktionerne.

Frihed til at treeffe beslutninger om f.eks. at smide kunder ud eller irettesatte dem
spiller ogséd en betydelig rolle. Dette handlerum kan hjalpe med at lose eventuelle
konflikter mellem kunde og servicearbejder og kunder imellem, og giver samtidigt en

vis mangde kontrol.
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Hurtige og grove svar pa kunders grove kommentarer ses ogsd som en made at hand-
tere disse pa. Dette tilskrives bl.a. den respekt som det giver i kundernes gjne, og sar-

ligt 1 tilfaelde hvor servicearbejderesn modsvar ikke kan svares igen pé af kunden.

Sidst kan man navne empatisk bearbejdning, hvor servicearbejderne forholder sig til
kundernes livssituationer, hvoraf mange f.eks. er alkoholikere, ndr de afskriver kun-
dernes darlige adfaerd eller grove kommentarer. Dette kan hjelpe med at lindre og

mindske smerten forbundet med darlig kundeadfzerd.

Der eksisterer altsd et veeld af udfordringer i restaurationsbranchen og der aktiveres et
varieret arsenal af handterings, forebyggelses- og bearbejdningsstrategier. Nogle ud-
fordringer borstes let af sig, mens andre kan beres i flere ar efter heendelsen. I nogle
tilfeelde er det ikke enkelttilfaelde, men snarere gentagne eksponeringer for dérlig kun-

deadfaerd, der har konsekvenser for servicearbejderne.
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