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Sammendrag

I The Managed Heart. Commercialization of Human Feeling (1983), introduserte Arlie R. Hochschild begrepet emo-
sjonelt arbeid i en casestudie blant kabinansatte. Hun argumenterte for at dette var kjonnet, underkjent arbeid, og at
ndr folelser blir transformert til en vare i et kommersielt marked og underlagt styring fra ledelsen, kunne ansatte bli
fremmedgjort fra en del av selvet. Basert pa data fra flyselskapet SAS, analyserer jeg endringer i kabinarbeid. Analy-
sen illustrerer hvordan emosjonelt arbeid handler om ulike aspekter i ulike historiske og kulturelle sammenhenger. Pa
1970-tallet var dette et godt betalt, feminisert og glamoregst yrke for unge kvinner. Med gkt mangfold i arbeidsstokken
og blant passasjerene fulgte kampen for profesjonalisering og oppgjer mot globale stereotypier. I dag er handlings-
rommet for & utove emosjonelt arbeid endret, og kabinarbeidet er intensivert, devaluert og prekarisert.
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Abstract

In The Managed Heart. Commercialization of Human Feeling (1983), Arlie R. Hochschild introduced the concept
emotional labour in a case study among cabin crew. She argued that this was gendered, underestimated work, and
when emotions are transformed into a commodity in a commercial market and subject to management by the emp-
loyer, the labourer can become alienated from an aspect of the self. Based on data from Scandinavian airlines, [ analyze
changes in cabin work. The analysis illustrates how different dimensions of emotional labour come into play in diffe-
rent historical and cultural contexts. In the 1970s it was a well-paid, feminized and glamorous profession for young
women. With increased diversity in cabin crew and passengers followed a fight for professionalization against global
stereotypes. Today the scope for performing emotional labour has been changed, and cabin work has become inten-
sified, devalorized and precarious.
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Innledning

Formalet med artikkelen er 4 situere flyvertinneyrket historisk for a belyse hva som star pa
spill blant kabinansatte som utsatt arbeidskraft i dag.! Utgangspunktet er den forste boka til
Arlie R. Hochschild, The Managed Heart. Commercialization of Human Feeling (1983). I sin
klassiske studie av kabinansatte i det amerikanske flyselskapet Delta Airlines loftet hun fram
en underkjent og kjennet dimensjon i servicearbeid; innsatsen med a undertrykke eller styre
folelser for a skape «a publicly observable facial and bodily display» (Hochschild, 1983, s. 7)
tilpasset selskapets image for a fremme kundetilfredshet, og som er lgsrevet fra (de indre)
folelsene. Emosjonelt arbeid er potensielt positivt, men ndr folelsene til ansatte blir en vare
i et kommersielt marked, innebarer arbeidskontrakten samtidig en form for (emosjonell)
utbytting. Hennes fruktbare begreper, fengende metaforer og fortellinger fikk stor betyd-
ning for utviklingen av emosjonssosiologien (Bendelow & Williams, 1998; Forseth, 2005a;
Wadel, 1996). Utviklingen innen dette feltet er inspirasjonskilde for denne artikkelen.

I artikkelen analyserer jeg endringer i det emosjonelle arbeidet til kabinansatte i en skan-
dinavisk kontekst fra 1970-tallet til i dag. I neste del redegjor jeg for kjennede karakteristika
og utviklingstrekk i sivil luftfart. Deretter folger teori og litteratur om emosjonelt arbeid.
Dataene er i hovedsak dokumenter, observasjoner og intervjuer. Analysen viser hvordan
emosjonelt arbeid handler om ulike aspekter i ulike historiske og kulturelle sammenhenger.
Fra & veere et godt betalt, glamorast yrke for unge piker ble arbeidsstokken mer mangfoldig
kjonns- og aldersmessig, og kampen for profesjonalisering bidro til nye representasjoner av
kvinnelige og mannlige kabinansatte som profesjonelle sikkerhetsrepresentanter. Utviklin-
gen i bransjen har pdvirket handlingsrommet for det emosjonelle arbeidet, fort til forver-
rede arbeidsvilkdr og ekt utsatthet pa arbeidsmarkedet.

Turbulens i kjgnnsdelt og kjgnnet bransje

Luftfart var opprinnelig en av de mest regulerte bransjene, og flyselskapene matte forholde
seg til nasjonalt, bilateralt og internasjonalt regelverk (Doganis, 2010, i Bergene & Undert-
hun, 2012, s. 32). Gjennom reguleringer og stor grad av statlig eierskap har ansatte i luftfar-
ten hatt gode arbeidsforhold og hey grad av jobbsikkerhet (Ronngren et al., 2008, i Bergene
& Underthun, 2012, s. 22). I lopet av 1970- og 1980-tallet ble flybransjen deregulert, og det
forte til okt konkurranse og billigere billetter. EUs politikk pa 1990-tallet bidro til avtaler om
«open skies» og forte til full deregulering i 1997 (Boyd & Bain, 2008). Dette bidro til & redu-
sere innflytelsen til nasjonale myndigheter vedrerende ruter, kapasitet og prising.

Fra starten var flyreiser, spesielt langdistanseruter, en luksustjeneste for rike og beromte.
Widerge startet flyvninger i 1934, og er i dag Nordens storste regionale flyselskap. Braa-
thens SAFE (South American and Far East Air Transport) og Scandinavian Airlines System
(SAS) startet interkontinental passasjertrafikk over Atlanteren i 1946 (Tjomsland & Wils-
berg, 1995). Teknologiske framskritt bidro til sterre bredbuksfly, nye ruter ble introdusert og
flytiden gikk ned. Pa 1980-tallet var strategien til Jan Carlzon (1985) i SAS a bli verdens beste
selskap for den forretningsreisende: kunden skulle i fokus og frontpersonalet fikk «smile-
kurs». Service var viktig som konkurransefaktor, og selskapet mottok en pris for beste fly-
service til den forretningsreisende.

Det irske flyselskapet Ryanair startet med flyvninger mellom Irland og England i 1985.
Inspirert av forretningsmodellen til Southwest Airlines med sekunderflyplasser og forenk-

1. Tittelen spiller pd begrepet «fly away», fordums glamour, kabinansatte forventes «a holde maska» og «smile i vei»,
arbeidsvilkdrene er ikke lenger til & smile av og flere ansattegoder er borte («away»).
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let servicekjede, dumpet de prisen pd flybilletter og reduserte tiden for & snu flyet pd
bakken (Wallace, Tiernan & White, 2006). Passasjerene matte betale for servering, bagasje
og prioritert ombordstigning. Denne forretningsmodellen endret flybransjen, og billige fly-
billetter tilfredsstilte nye passasjergrupper slik som Erasmus-generasjonen. Flyreiser ble et
vanlig transportmiddel for alle samfunnsklasser omtrent pa linje med tog og buss. De tra-
disjonelle nettverksselskapene som flyr via knutepunkter, fikk konkurranse fra lavkost-
selskaper og enkelte flyselskaper gikk konkurs. Andre selskaper inngikk samarbeid eller
fusjonerte for a styrke sin markedsposisjon, men de mistet mange passasjerer til utfordrerne
(O’Connell & Williams, 2005). De siste tidrene har SAS slitt med kostnadsbasen, under-
skudd og streiker. Norwegian Air Shuttle (NAS) ble etablert i 1993, tok av som lavprissel-
skap 12002 og er nd blant de storste (Moen, 2018). Selskapet har vaert i front med a skille ut
egne bemanningsforetak og etablerere disse utenlands for & kutte kostnader og svekke fagbe-
vegelsen. Dette er elementer i sdkalt prekarisering (Standing, 2011). Ved 4 leie kabinansatte
og piloter fra andre land pé midlertidige kontrakter pa sine utenlandske baser, kunne NAS
tilby lavere lonn og pensjoner, ferre rettigheter og frynsegoder (Eldring & @Orjasather, 2018,
s. 57). Ansatte i nettverksselskaper har mdttet godta dérligere arbeidsbetingelser, toffere
skiftplaner, nedgang i lonn og endrede pensjonsavtaler i forbindelse med spareplaner for a
sikre fortsatt eksistens (Wallace, Tiernan & White, 2006). Hagesether (2014) frykter at den
heye endringstakten i bransjen pavirker sikkerheten, og at nye organisasjonsformer svekker
noen av grunnpilarene i den norske samfunnsmodellen (Bungum et al., 2015).

Luftfart er en kjonnsdelt og kjennet bransje hvor kvinner og menn har hatt ulike stillin-
ger, og ideer om maskulinitet og feminitet har vert knyttet til ulike typer arbeid (Taylor &
Tyler, 2000). Slike kjgnnede forestillinger om arbeidsinnhold og kvalifikasjoner ma forstaes
og fortolkes ut fra historiske rammebetingelser, kulturelle og lokale forhold (Adkins, 1995;
Taylor & Tyler, 2000). Mills’ (1998) historiske studie i British Airways illustrerer dette godt.
Han fant fire typer maskuliniteter: «piloten», «stuerten», «mekanikeren» og «den innfedte
gutten», og argumenterte for at disse bildene («images») bidro til 4 etablere kulturelle fore-
stillinger om idealtypiske karakteristika og krav i disse yrkene som ogsé bidro til a eksklu-
dere andre grupper.

Flyvertinnen var et ikon, og yrket var forbeholdt unge, ugifte kvinner med modellkropp
(Tyler & Abbot, 1998). «The only wide bodies we have in service are our DC10’s» (Forseth,
2005b) het det i en reklame for Thai Airlines pa 1970-tallet. Annonsen spilte pa kontras-
ten mellom smekre flyvertinnekropper og begrepet «<widebody» (bredbuksfly med skrogdi-
ameter fra 5-6 meter). Slike annonser pavirker forstaelser av kvalifikasjoner og jobbinnhold
i yrket. Designeren av nye uniformer til British Airways ville gjeninnfore glamouren ved
artusenskiftet: «The girls will look very sexy and the men will look like strong heroes (sic)»
(Clement, 2001). Her spilles det pa seksualitet for «jentene» og en spesifikk form for mas-
kulinitet for mennene. Pakistan Airlines sendte i 2019 brev om at de som overskred vekt-
kravet matte slanke seg for ikke a bli satt pa bakken fordi «ingen vil ha tjukke flyvertinner
om bord ...», ifelge selskapets talsmann (Graff, 2019). Noen ikke-vestlige flyselskaper har
fortsatt strenge krav til utseende, vekt og alder, men det er forskjell mellom flyselskaper og
mellom nasjonale reguleringer.

Emosjonelt arbeid

Forordet i The Managed Heart starter med fortellingen om diplomatdatteren Arlie som ser-
verte peanotter til gjestene og med barnesyne observerte smilene deres og seinere lyttet til
hvordan foreldrene fortolket de ulike gestene. Minnet kom tilbake da hun som student leste
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«White Collar» (Mills, 1951) om «sales girls» som «solgte sin personlighet» og ble fremmed-
gjort i forhold til egne folelser. For & utvikle det emosjonelle aspektet i salgsarbeid, sokte
Hochschild inspirasjon hos et eklektisk utvalg av teoretikere: Darwin, James, Freud, Dewey,
Gerth, Goffman og Marx (Hochschild, 1983, appendiks A, s. 201-222). Utfallet ble begrepet
«emotional labour»:

the management of feelings? to create a publicly observable facial and bodily display; emotional
labor is sold for a wage and therefore has exchange value. I use the synonymous terms emotion
work or emotion management to refer to these same acts done in a private context where they

have use value. (1983, s. 7) [uthevet i originalteksten].

Emosjonelt arbeid handler om innsatsen for & vise de rette folelsene pé jobb. Ut fra Goft-
mans (1980) interaksjonistiske teorier, beskrev hun hvordan felelser og deres kroppslige
uttrykk (gester, ansiktsuttrykk og kroppspositur) styres i interaksjon med andre. Sokelyset
pé fremmedgjering var inspirert av Kapitalen (1977), hvor Karl Marx beskrev utbyttingen av
(barne)arbeidere i fabrikker og de menneskelige kostnadene av a bli redusert til et arbeids-
instrument. Som Marx skilte hun mellom arbeidets bytteverdi og bruksverdi: emosjonelt
arbeid («labour») blir solgt i et marked, er lonnet og har bytteverdi. «Emotion work» refere-
rer til de ssmme handlingene i privat sammenheng hvor de har bruksverdi. Yrker med emo-
sjonelt arbeid har tre karakteristika (Hochschild, 1983, s. 147):

1. Den ansatte har ansikt-til-ansikt- eller stemme-til-stemme-kontakt med publikum.

2. Arbeidet inneberer & skape en folelsesmessig stemning hos en person, f.eks.
takknemlighet eller frykt.

3. Ledelsen kan gjennom opplaring og oppfelging uteve en viss kontroll over de
emosjonelle aktivitetene til ansatte gjennom eksplisitte og implisitte folelsesregler.

Hochschild hevdet at emosjonelt arbeid kunne fore til emosjonell dissonans (1983, s. 90)
og fremmedgjoring fra en del av selvet (s. 7). Begrepet emosjonell dissonans har blitt brukt
som variabel i kvantitative analyser sammen frekvens og lengde pa det emosjonelle arbeidet
(Morris & Feldman, 1996).

Emosjonelt arbeid er kjonnsdelt og kjennet med ulike krav til kvinner og menn
(Hochschild, 1983, s. 163); Kvinner har tradisjonelt veert forventet & mestre sinne og aggre-
sjon, ke velvere og status til andre, veere hyggelige og underdanige. Menn har tradisjo-
nelt hatt myndige og toffe roller overfor personer som bryter regler av ulike slag. Grunnet
historisk underordning i samfunnet har kvinner hatt et svakere «statusvern» og vert mer
utsatt for verbale utbrudd fra kunder (Hochschild, 1983, s. 163). Forestillingen om flyver-
tinnenes iboende kvaliteter som kvinner gjorde at de ble betraktet som spesielt velegnet til &
utfore emosjonelt arbeid overfor passasjerene. I tillegg til sikkerhetsoppgavene besto jobben
i4d utfore en kommersialisert versjon av det omsorgs- og servicearbeidet som kvinner tradi-
sjonelt hadde utfert i hjemmet (Hochschild, 1983). Hochschild skilte mellom det mentale
arbeidet med & forebygge og takle avviks- eller ngdsituasjoner, det fysiske arbeidet med a
blande drinker og servere mat, og det emosjonelle arbeidet med a undertrykke negative
folelser og opptre rolig i enhver situasjon. Pd opplaringssenteret til Delta Airlines ble delta-
kerne innprentet at smilet var deres storste ressurs fordi deres profesjonelle smil represen-

2. Péengelsker «feeling» en ubevisst, indre folelse, mens «emotion» er det (ubevisste/bevisste) uttrykket («display»).
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terte selskapets intensjon om en punktlig, trygg og komfortabel flyvning (Hochschild, 1983,
s. 4). Kabinbesetningen ble oppfordret til & se pa kabinen som sitt hjem (s. 90) og behandle
passasjerer som gjester samtidig som de alltid skulle ha sikkerhetsdetaljene i bakhodet.

Kvinner og menn erfarte emosjonelt arbeid ulikt, og seksualitet var ett aspekt: «The
company wants to sexualize the cabin atmosphere... they figure mild sexual arousal will
be helpful in getting people’s mind off of flying» (Hochschild, 1983, s. 94). De fleste fly-
passasjerene var menn, mens kun 15 prosent av flyvertene i Delta var det. Det var for-
ventet at flyvertinnene flortet med passasjerene, spesielt «the ‘sport” who wants a Playboy
Club atmosphere» (Hochschild, 1983, fotnote s. 94). Hun omtalte ogsd nye passasjergrup-
per: «de rabatterte» pa ekonomiklasse, medre med sma barn og «hvitknoklede eldre» (sic)
(Hochschild, 1983, s. 123). Disse var mindre erfarne passasjerer, hadde behov for mer opp-
folging og en annen type emosjonelt arbeid. I den pafelgende litteraturen ble Hochschild
bdde hyllet og kritisert for & underkommunisere det kroppslige/estetiske (Warhurst &
Nickson, 2009), overdrive ledelsens styring (Bolton & Boyd, 2003; Fineman, 2003) og de
negative aspektene (Forseth, 1995, 2001; Forseth & Dahl-Jergensen, 2003; Wouters, 1989).
Emosjonelt arbeid inneberer «glede og smerte» (Korczynski, 2003; Gullikstad & Forseth,
2005), og det er noe rom for individuell og kollektiv mestring (Amble, 2010; Amble & Gjer-
berg, 2003; Berge, Hipnes & Forseth, 2009; Bolton, 2005).

Hochschild publiserte sin analyse i 1983, og hun beskrev Delta Airlines som et eks-
tremcase med stor vekt pa service, et godt oppleringsprogram og uten fagforening for
kabinansatte. Min studie handler om endringer i skandinavisk luftfart etter dette, med opp-
merksombheten rettet mot folgende tre forskningsspersmal:

1. Hvilke dimensjoner i det emosjonelle arbeidet til kabinansatte er sentrale i ulike epoker?

2. Hvordan opplever kabinansatte at endringene i luftfarten har pévirket deres
arbeidshverdag?

3. Hvordan har ekt konkurranse og effektivisering fort til nye former for utbytting?

Metode og datamaterialer

Artikkelen har sitt utspring i to utviklingsprosjekter om endrede rammebetingelser, emo-
sjonelt arbeid og arbeidshelse i tre flyselskaper og et handlingselskap.> Analysen er basert
pd materialer fra tre datasett: et feltarbeid i perioden 2000-2003, et tekstmateriale fra
2000-2014 og kvalitative intervjuer foretatt i 2002 og 2019-2020. Datagenereringen omfat-
tet innsamling av dokumenter, observasjon, intervjuer, fokusgrupper, narrativer og et spor-
reskjema. Denne artikkelen er avgrenset til flyselskapet SAS. Jeg hadde kontor og et lengre
opphold pa Oslo lufthavn Gardermoen i en tredrsperiode, og med ID-kort beveget jeg
meg fritt pd utvalgte omrader for ansatte. Observasjoner foregikk ved innsjekk, avgang,
ankomst, trafikkontor, lounge, kabin og cockpit, og jeg leerte mye om interaksjon kolleger
imellom, mellom ansatte og passasjerer og det pulserende livet pd en flyplass. Jeg foretok
deltakende observasjon pa seminarer og meter med ansatte, og i Arbeidsmiljoutvalget med
ledelse, tillitsvalgte og bedriftshelsetjenesten. Sammen med en kollega deltok jeg pa kurs om
«Unruly passengers» for kabinansatte, hvor vi leerte verbale teknikker, forsvarsteknikker og

3. Et SINTEF-prosjekt i SAS, Oslo lufthavn Gardermoen, 2001-2003 (Forseth, 2003) og et prosjekt initiert av Fly-
selskapenes landsforbund med prosjektledelse hos Arbeidsforskningsinstituttet, 2000-2003 (Amble et al., 2003).
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a «stripse» hdndledd. Nedskrevne narrativer fra kurset blir brukt i analysen. Gjennom til-
litsvalgte ble jeg abonnent pd medlemsbladet iforum til Norsk kabinforening, en fagforen-
ing for norske kabinansatte i SAS (fra 2014 Kabinansattes forbund i LO). Jeg har analysert
et strategisk utvalg av tekster fra medlemsbladet (seinere nettutgaver) 2000-2014 basert pa
tre utvalgskriterier: dimensjoner i emosjonelt arbeid, kvalifikasjoner og endringer i arbeids-
vilkdr. Sammen med kolleger intervjuet jeg ledere, tillitsvalgte og ansatte. Vi informerte om
hensikten med studiene, deres rettigheter og mulighet til & trekke seg. I artikkelen benyt-
ter jeg et strategisk tilgjengelighetsutvalg med intervjuer med tre flyvertinner (4045 ér) fra
2002, og tre intervjuer i 2019-2020 med en kabinsjef (48 dr), en tidligere kabinsjef (53) og
en tidligere flyvertinne (76 ar). Utvalget er strategisk fordi informantene ble valgt ut fra visse
kriterier som kjonn, alder og erfaring fra ulike epoker. Det er et tilgjengelighetsutvalg fordi
det er basert pa deres villighet til 4 delta (Thagaard, 2013).

Analysen bygger videre pa mine tidligere arbeider (Forseth, 2002a, 2002b, 2005b, 2010).
Den har vart gjennomfort stegvis og er inspirert av abduksjon (Tavory & Timmermans,
2014): motet med feltet bidro til andre bilder av ansatte og det emosjonelle arbeidet enn det
som var kommet fram i annen forskning. I feltet leerte jeg «spriket» med engelske forkor-
telser hvor pax er passasjer og UM er enslig mindrearig. Jeg snakket med kvinner og menn
i ulike aldre som sd pa seg selv som profesjonelle servicerepresentanter. Jeg noterte at de tok
avstand fra de (seksualiserte) stereotypiene av yrket, vektla gleden i interaksjon med passa-
sjerer, og betydningen av forsinkelser og uregelmessigheter i arbeidshverdagen. Jeg leste mer
litteratur for jeg genererte nye data, og fortsatte pendlingen mellom feltet, analyse og teo-
riutvikling. Dette resulterte i kunnskap om betydningen av ambivalens, (u)synlige arbeids-
oppgaver, motsetninger og grenseregulering.

En begrensning var at datamaterialet gikk fram til 2003. Ettersom det har vert store end-
ringer etter den tid, har jeg analysert tekster fra nye utgaver av fagforeningsbladet og inter-
vjuet nye informanter for artikkelen. Den folgende analysedelen er organisert i tre deler som
illustrerer sentrale endringer i epokene.

Flyvertinnen: ikon og dremmeyrke for unge piker pa 1970-tallet
De forste flyvertinnene i en skandinavisk kontekst var profesjonelle sikkerhetsrepresentan-
ter med militeer erfaring fra andre verdenskrig (Anne, tidligere flyvertinne). P4 1950-tal-
let rekrutterte flyselskapene unge, ugifte og «pene piker» fra overklassen med husmorskole,
som behersket flere sprak og ville «se verden» for de giftet seg. Flyvertinnen var ikonet for
sjarm og skjonnhet, og et drommeyrke for mange unge jenter (Barry, 2007; Walker, 2009).
Flyreiser var forbundet med forsteklasses service og glamour — en luksus forbeholdt forret-
ningsreisende, velstiende og beromte mennesker. Ringerikes blad hadde folgende oppslag i
1951: «SAS opplyser at 52 norske damer for tiden arbeider som flyvertinner, men det er et
problem at disse damene er s ettertraktet pad ekteskapsmarkedet at de blir i stillingen bare et
par-tre &r» (iforum, 1/2002, s. 17). P4 1970-tallet ble yrket fortsatt betraktet som en midler-
tidig jobb: «I 1977 var det fa av oss pd flyvertinnekurset som trodde at vi skulle fly noe serlig
mer enn et par ar for vi fikk oss en ordentlig jobb, men de fleste er i selskapet» (Redakter
Unni Busk, iforum, 5/2002, s. 19). Flyvertinnene omtalte yrket som noe annet enn en ordent-
lig jobb, men ogsa sa tiltrekkende at de fortsatte.

A smile til passasjerene var en selvfalge fordi smilet bidro til at passasjerene folte seg ivare-
tatt i en hyggelig atmosfare pd et trygt sted. Anne fortalte om kravene og opplaringen for
a4 «fa vingen» pa 60-tallet. Den teoretiske og praktiske opplaringen varte i seks maneder.
Kurset var omfattende med geografi, sykdomslere, sikkerhet (prosedyrer ved evakuering,
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nedlanding, brann, snu livbéter i fjorden og forstehjelp), sminkekurs, vin- og brennevins-
leere, vinsmaking, oppdekking og tilberedning av gourmetretter. Pd forste klasse ble maten
servert pd porselenservise med viner i krystallglass. Flyvertinnene métte snakke normert
riksmal. Uniformene var designet av franske motehus, og flyselskapet hadde detaljerte krav
til flyvertinnene om heyde, vekt, bruk av diskret sminke og smykker, harlengde til kraven
eller oppsatt, bruk av skjert og minimum to cm helhgyde i kabinen og fem cm utenfor
kabinen. I kabinen var to yrker forbeholdt menn: stuerten med kokkeutdannelse og kabin-
sjefen (purseren). For & bli kabinsjef matte sokerne svare pa personlighetstester som i stor
grad mélte «tradisjonelle maskuline egenskaper», ifglge flyvertinne Anne. Dette illustrerer
hvordan arbeidet var bade kjonnsdelt og kjgnnet. Yrket var godt betalt sammenliknet med
gjennomsnittslenna i andre kvinneyrker pa den tiden. I tillegg til grunnlenn hadde de diett,
og eksotiske overnattinger ved lange stopp i utlandet. Dette bidro til & styrke statusen i
forhold til annet servicearbeid.

Interaksjon med kolleger og passasjerene ble omtalt som positive sider i jobben, men
enkelte hendelser handlet om seksuell trakassering og ville i dag blitt omtalt som #Metoo.

To fulle passasjerer, som var blitt nektet av et annet flyselskap, satt pa hver side av midtgangen.
P4 vei med trillevogna holdt de meg plutselig fast, og den ene utbret: vi tar trusa pd henne! Jeg
slo den ene i hodet med ei flaske og stormet inn til kapteinen for & rapportere for jeg var redd
jeg hadde skadet ham. (Anne, tidligere flyvertinne)

Dette er en ekstrem hendelse hvor flyvertinnen ble et seksualobjekt og trakassert av fulle pas-
sasjerer. Hun reagerte intuitivt med a sld den ene passasjeren og rapporterte til den gverste
sjefen ombord — piloten. Flyselskap har tydelige regler pa at berusede passasjerer skal bli
avvist ved boarding for de utgjor en sikkerhetsrisiko om en nedsituasjon skulle oppsta.
Grunnet manglende avvisning fra ansatte tidligere i produksjonskjeden, ble flyvertinnen
individuelt ansvarlig for & sette grenser i samhandlingen med utagerende passasjerer.

Kjonnsrepresentasjoner og kamp for profesjonalisering pa
2000-tallet
I Skandinavia ble jobben i kabinen et fulltidsarbeid og en karriere fram til pensjonsalder for
kvinner og menn, ogsd medre med barn. Kabinarbeid representerte mangfoldet blant passa-
sjerene, ogsd i form av det kroppslige. Informantene fortalte at de var «pa display» i kabinen,
og tok avstand fra bildet av «trolley dolly». De opplevde ikke et press om sminke — det var til-
strekkelig a ta pa uniformen. «Vart varemerke er Scandinavian — ikke et image som det mest
elegante selskapet — vi er mer fjellgeiter» (Helene, kabinsjef). Grete (tidligere kabinsjef) for-
talte om glade passasjerer som uttrykte «nd er vi endelig hjemme til vire budeier». Her sig-
naliserer de og passasjerer pd en positiv méte at de er hardfere og vant til krevende forhold.
@kningen av mannlige flyverter hadde ogsa betydning, og de ble forbundet med auto-
nomi, makt og humor:

Kvaliteten pa crewet hever seg ndr menn kommer inn. Menn har autoritet og passasjerene driver
ikke noe sextull med menn. Mannlige flyverter drar inn mye humor. Menn besitter en posisjons-
makt i kraft av sitt kjenn. (Kabinvert Katrine, 2002)

Grensesettingen overfor passasjerer handler dels om det fysiske med storre kropp og
morkere stemme. Maskulinitet har tradisjonelt vaert rangert over feminitet som har vert
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forbundet med omsorg, empati og underdanighet. Jeg noterte folgende pé kurset om utager-
ende passasjerer: «Passasjerene horer mer pd en 1,90 m purser ‘bulldogg’ enn ei jente med
lipgloss og perler i grene.» Eva fortalte om sin forste langflyvning: «Passasjeren var full og
reiste seg og tok meg péd puppen. Jeg reagerte instinktivt og slo ham ned. Det ble en rolig
flyvning etter dette.» Hun la til at hun med mer erfaring muligens hadde reagert med verbal
grensetting i stedet for fysisk. Katrine, en erfaren kabinvert, fortalte at dersom en passasjer
klop henne bak, sd tok hun bare bort handa og sa: «Stopp, dette gjor du ikke!» Hun sa at det
var en grense for hva de kunne akseptere av atferd. Seksuell trakassering forekom, men ble
ikke framhevet som utbredt i intervjuene. En kabinvert fortalte at en sint passasjer hadde
utbrutt: «Hvorfor mé dere menn i kabinen veere sa feminine?» Her blir mannlige kabinverter
omtalt i stereotype og generaliserte vendinger. Dette er eksempel pd stigmatisering, hetero-
normativitet (Mills, 1998) og homofobi (Peterson, 2003).

Homofile flyverter — vi snakker ikke om det. Det er akseptert, men er det ikke likevel. Jeg synes
det er synd ... De er dpne, velstelte, har lekker uniform og trekkes av livsstilen med reiser. De
blir «venninner» med oss — det er ikke noe spenning her. (Katrine, kabinvert, 2002)

Katrine brukte uttrykket «feminine menn» om sine homofile kolleger, og at disse kollegene
var «eksepsjonelt service-minded». P4 denne maten blir en del av de mannlige kabinvertene
feminisert, ja, hyperfeminisert (Peterson, 2003).

En kabinsjef fortalte pd kurset om utagerende passasjerer om en mannlig kjendis pa sete
lc som hadde skjelt ut ham og SAS ved en forsinkelse, hvor han umiddelbart svarte ved a
presentere seg og takket for «dine velvalgte ord». Passasjerene begynte 4 le, og ved & «holde
fjes» og bruke humor, kom han ut av situasjonen med verdighet i motsetning til passasje-
ren. Davarende sikkerhetsansvarlig i Norsk Flygerforbund, uttalte i iforum (2/2002, s. 15)
at det «i lgpet av de siste drene har vart 25 prosents gkning i antall rapporter vedrerende
ukontrollerte passasjer ombord pa SAS-flyene. Mange av tilfellene er et resultat av piller og
alkohol — og nordmenn i heye stillinger som ikke er vant til eller takler & bli irettesatt.» @kt
lufttrafikk har fort til flere avvik og forsinkelser som resulterer i misngye og utbrudd fra pas-
sasjerer.

Kompetanse, synlige og usynlige arbeidsoppgaver

Sikkerhet er forsteprioritet i luftfarten, og den viktigste arbeidsoppgaven til kabinbesetnin-
gen. Kabinsjef Helene fortalte at ndr de hilser velkommen, «monitorerer» de hver passasjer
i fire sekunder for & forebygge en avvikssituasjon. Det forste motet er ogsd en anledning til
gi oppmerksomhet og smiprate med passasjerene. En utdyping av hva sikkerhetsoppgavene
bestdr i var et sentralt tema i fagforeningsbladet pa 2000-tallet:

Vi glemmer fort at vdr egentlige jobb ikke er servering, selv om det utgjor storstedelen av vart
arbeid. Vi mé vere psykologer for folk som er flyredde, og barnepsykologer for alle UM’ene
[enslig mindredrig]. Vi ma vere ‘sykepleiere’ hvis det skulle skje noe. Vi ma kunne hindtere
en brakmaker, og kanskje legge ham i bakken hvis det skulle vare ngdvendig, og til syvende
og sist ma vi veere klare til & redde liv ved ulykker. Det er mye vi skal kunne, og vi ble valgt til
denne jobben fordi at vi nettopp har de ngdvendige egenskapene. (Michaela Fryblova, kabin-
vert, iforum, 5/2000, s. 12-13)

Sikkerhetsarbeidet er det kabinansatte bruker minst tid pa under en ordinzr flyvning, men
blir synlig for passasjerene om en nedsituasjon oppstdr. Kabinansatte sammenliknet seg
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med yrker som sykepleier, psykolog og brannkonstabel for & vise mangfold, tydeliggjore
kompetanse og det profesjonelle aspektet ved arbeidet. Kabinansatte understreket at ingen
dag var lik, og at de hele tiden arbeidet i team med nye kolleger pa flygninger til nye steder.
Flere trakk fram IRR (irregulariteter som forsinkelser) som en utfordring hvor de matte
improvisere, og som bidro til arbeidsglede om de fant lgsninger og «snudde» en sur passa-
sjer. Grenseregulering og ta styring var noe de ble gode pa: «Du ma hele tiden folge med, ha
overblikk og holde hodet kaldt», sa en kabinsjef. Dermed var det viktig med en «styrings-
kropp» heller enn en sart og feminin framtoning. En artikkel med overskriften Cabin Crew
= Safety Professionals omhandlet forskjellen mellom hvordan passasjerene og de selv fortol-
ket begrepet profesjonell:

Hva mener egentlig passasjerene med profesjonell kabinbesetning? Smilet, at vi gar pa tid, mat-
serveringen, at de far sin kaffe, eller at vi pd overflaten virker rolige? (...) Vir hovedjobb som
kabinbesetning vil derfor fortsatt vare 4 forberede og fa passasjerer ut ved en evakuering, Var
hovedoppgave er i korthet & vere profesjonelle sikkerhetsrepresentanter om bord. Vi skal
kunne slukke branner, takle unruly passengers, dekompresjoner, se etter bomber, og kunne ta en
evakuering. Det er da vi kan vise hva vér jobb egentlig innebzrer, og hvor godt trent vi er. Dess-
verre ser vi fortsatt i media at vi blir ensidig framstilt som serveringspersonale i luften, “trolley
dolly” og andre “coffe, tea or me”-varianter. Jeg ser gjerne at passasjerene far vite at vi ikke bare
er staffasje og kaffesjenkere, men safety professionals. (...) Hvis vi skal endre holdningen ma vi
begynne med oss selv.(Kabinvert Inger-Helene Enger, iforum, 5/2001, s. 35) [uthevet skrifttype

i originalen]

Sitatet var en reaksjon pa globale, feminiserte, seksualiserte og klisjépregede stereotypier
som «trolley dolly» som serverte kaffe og te, og tilbed sin kropp («me»). Artikkelen konklu-
derte med: «At vi er dyktige og beinharde sikkerhetsrepresentanter kan ingen ta fra oss. Jo
oftere vi kan fa formidlet dette desto bedre. Have a safe day!» Det ble papekt at etter terror-
angrepet 11. september, var det viktig at passasjerene forsto at selv om noe skulle ga galt i
kabinen, s& var de ikke overlatt til seg selv. De kabinansatte loftet fram sikkerhetsaspektene i
jobben, men samtidig spilte enkelte pa stereotypiene: «Kampen for respekt» var overskriften
pé en artikkel i iforum (8/2002, s. 20) hvor tillitsvalgt Lindi S. Aurmark refererte til et avis-
oppslag i Dagbladet med tittelen «Boarding Time, Trolley-Dollies Calendar 2003». Kalende-
ren var resultatet av et privat initiativ fra en gruppe kabinansatte i daveerende Braathens, og
den inneholdt bilder av kabinansatte — elleve kvinner og en mann i «utfordrende positurer».
Den tillitsvalgte reagerte pa kalenderen fordi:

[...] de bidrar til 4 opprettholde det bildet vi ikke gnsker at folk skal ha av oss. Fé yrker er sa
myteomspunnet som vart. Det er skremmende mye uvitenhet blant folk, og kabinansatte foler
de er nedt til & forsvare sitt yrkesvalg i tide og utide. Man ma sldss mot oppfatningene av kabin-
ansatte som lette pa trdden, partymennesker, overfladiske og mindre intelligente. Altfor mange
mennesker tror at en kabinansatt bare er ‘luftens serviter, der arbeidet kun bestdr i 4 servere
kaffe og te.

Mytene og stereotypiene av et (arbeids)liv med fest og nye partnere blir flagget: «partymen-
nesker», «lette pd trdden» og kabinansatte som «overfladiske og mindre intelligente». Slike
beskrivelser overskygget kompetanse og hva arbeidsoppgavene besto av. Kabinbesetningen
berer uniform for a fa autoritet, og for a veere gjenkjennelig ved en nedsituasjon. Bruken av
uniform i kalenderen ble derfor kommentert: «Det sier seg selv at autoriteten forsvinner nér
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skjort eller bukser byttes ut med stayups.» Kalenderbildene bidro til 4 sementere fordommer
og kjennede og seksualiserte fortolkninger fra fortiden. Dobbeltheten i holdninger til yrket
var tema i en artikkel fra daveerende redaktor Unni Busk. Hovedpoenget var at kabinperso-
nalet var usedvanlig dyktige, hadde hoyere utdannelse og jobberfaring innen gkonomi, mar-
kedsfering, juss, statsvitenskap, administrasjon og ledelse (iforum, 2/2003, s. 3). Gjennom
disse utsagnene vektla hun det serigse og profesjonelle ved jobben, og at den krevde ulike
typer kompetanse som har status i samfunnet. Dette illustrerer grensedragninger hvor den
profesjonelle sikkerhetsrepresentanten ble konfrontert med representasjonen av kabinyrket
som luftens servitor eller feminin staffasje.

Utsatt arbeidskraft og nye former for utbytting i dag
Utviklingen i yrket kom ogsa til uttrykk gjennom utsagn fra ledelsen som var gjengitt i med-
lemsbladet iforum. Daverende toppsjef beskrev kabinansatte slik:

Crew ikledd pene uniformer, trillende rundt med sine sma kofferter pa vei ut og inn av fly eller
hoteller — som oftest pa fremmede og spennende steder rundt omkring i verden. Jeg antar at det
nettopp er spenningen i  reise, se nye steder og treffe nye mennesker som har tiltrukket mange
av de kabinansatte i selskapet. (Adm. dir. Jergen Lindegaard, iforum, 4/2003, s. 16)

Her tok han fram filmklisjébildene, men uten & kommentere at det var klisjéer. Han fram-
hevet dette med reising, nye steder og nye mennesker og bidro med dette til & forsterke dis-
kursen om glamour og eventyr. [ intervjuet trakk han ogsé fram hvor viktig «det lille ekstra»
(smilet, en hyggelig bemerkning) er for den service som de leverer. Sikkerhet ble ikke nevnt,
og det kan skyldes at det var underforstétt. Toppsjefen beskrev videre endringene i arbei-
det: «Hard konkurranse fra nye lavprisselskaper, effektivisering, reduksjon i antall kabin-
besetningsmedlemmer per flyvning og kortere tid pd stopover pa eksotiske steder.» Bide
blant ledelsen og i fagforeningen var det enighet om at «glamouren og eventyrenes tid er
forbi» (iforum, 2/2003, s. 3). Den tidligere flyvertinnen Anne papekte hvor viktig det var at
de kunne tilby en gratis drink eller noe & spise for @ yte ekstra service. Ettersom de var flere
i kabinen, hadde de ogsé mer tid til emosjonelt arbeid i samhandlingen med passasjerene.
«Det er en turbulent tid, og vi star i ‘skuddlinjen’ — det er vi som far alle sporsmalene og kri-
tikken» (Kabinvert Lindi S. Aurmark, iforum 2/2002, s. 6). I dag kan kabinbesetningen vare
de eneste som moter passasjerene ansikt-til-ansikt og fronter selskapet utad. Til tross for det,
opplever de ikke at jobben blir verdsatt avledelsen: «vi er kun et nummer» (Helene). «Mange
passasjerer viser oss ikke respekt der de sitter med sine ‘hodeklokker’ og ikke enser oss, men
sd drar de oss i forkleet etterpa fordi de vil ha servering.» Informantene hadde som grunn-
innstilling at de skulle kunne ha jobb som kabinansatt et helt yrkesliv og med kompensasjon
for de ulemper yrket innebar. «Kabinyrket er ikke sunt», sa Helene, «fordi du klusser med
degnrytmen, oppholder deg i torr luft, det er sty og du har ensidige loft.» Samtidig la hun
til at hun trivdes i en jobb uten for- og etterarbeid, med flotte mennesker og hvor ingen dag
var lik.

Spddommen til redakteren Unni Busk (iforum, 2/2003, s. 3) var at kabinarbeid ville bli et
lavstatusyrke og en jobb ved siden av studier, eller en aktivitet et par &r mellom jobber. Hun
hevdet at kravene som blir stilt til de kabinansatte vil bli mindre og mindre fordi lavkost-
nadsselskapene onsker hgy ansettelsesrotasjon for @ kunne holde lgnnskostnadene nede.
Her kom det fram en annen fortolkning av begrepet «ikke en ordentlig jobb» i betydningen
serigs jobb. I dag er oppleringen pa tre og en halv uke (ubetalt) med sikkerhet, evakuering
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og forstehjelp pluss en maned betalt proveflyvning. «Service ma i storre grad vi leere de nyan-
satte om bord», sa kabinsjef Helene.

Turbulensen i luftfarten og hvordan det pavirket hverdagen for kabinbesetningen fikk
mye plass i iforum 1/2014. Temaene dreide seg om konkurranseutsetting, arbeidsintensive-
ring, tap av opptjente rettigheter og frynsegoder (s. 11-12):

Mye har skjedd de siste drene i var bransje. Konkurransen er toffere enn noen gang, og presset
pé vare arbeidsplasser er stort. Krav om sterre inntjening, bedre produktivitet og lavere kostna-
der gjor at mange av vare konkurrenter ansetter utenlandsk crew og &pner baser utenfor Norge.
Med slike ulike konkurransevilkér blir det stadig vanskeligere for SAS & konkurrere pa en god
madte. (Kabinvert, Paal Ole Sand iforum 2/2014, s. 28)

Flere sparepakker og krisetiltak ble iverksatt i SAS for & unnga konkurs, og i 2012 resul-
terte forhandlinger med fagforeningene i 30 prosent nedgang i lonn og 10 prosent gkning
i arbeidstid for kabinansatte. I tillegg ble lonnsskalaen redusert med ni trinn. Vi fikk here i
intervjuer at selskapet ensker a «kvitte seg med dem som har vert i selskapet lenge fordi de er
for dyre». Med jevne mellomrom kom tilbud om sluttpakker, og «det kan virke som de kan
tenke seg 4 ha unge ijobb i 3-4 dr». Spesielt de eldste og de med langruter merket at arbeids-
hverdagen ble toffere: «Arbeidsdagene foles til tider kriminelt lange og harde [...]. Gang pé
gang er vi blitt fratatt rettigheter og lonn vi har opparbeidet oss gjennom arenes lop» (Malvin
Sebastian, redakter iforum 1/2014, s. 3). Ansatte blir en kostnad ndr marginene er presset.
«Utviklingen i SAS er resultatet av den globale krisen innen luftfart der sterke krefter presser
ansattes betingelser for 4 overleve i kampen om kundene gjennom stadige lavere billettpri-
ser» (daveerende fagforeningsleder Elisabeth Goffeng, iforum 1/2013). N handler det ogsa
om emosjonell utbytting i ansettelsesrelasjoner.

Diskusjon

Sivil luftfart er en bransje som konkurrerer pa et av de mest globale markedene. Bransjen
illustrerer visse trekk ved seinkapitalismens utvikling med deregulering av markedet, hvor
teknologiske og ekonomiske krefter er drivere i et kapplep mot bunnen. Krav til effekti-
visering, billige flybilletter og nye organisasjonsmodeller presser de ansattes betingelser i
kampen om kundene. Yrket som flyvertinne, nd kabinansatt, har endret karakter og kravene
til yrket har forandret seg (Whiteleg, 2002, 2003). Utviklingen utfordrer noen av prinsip-
pene i den norske modellen med topartssamarbeid, regulerte arbeidsvilkdr og normen om
en fast jobb for livet.

Jeg har analysert hvordan kabinansatte opplever endringer i emosjonelt arbeid og sin
arbeidshverdag i en skandinavisk kontekst de siste 50 drene. Mitt utgangspunkt var teorien
om emosjonelt arbeid (Hochschild, 1983). Hochschild antydet at det emosjonelle arbeidet,
bdde omfanget og hvilke dimensjoner som var sentrale, hadde sammenheng med hvordan
konkurransen i markedet utviklet seg. Teknologisk utvikling, deregulering og inntog av
lavkostselskaper har fort til at flyreiser er blitt en transporttjeneste omtrent pa linje med
tog og buss. Passasjerene kommer fra alle samfunnsklasser, og de har blitt mer krevende
(Forseth, 2002a; Pedersen, 2016). @kt trafikk, forsinkelser og avvikssituasjoner har fort til
mer «air rage» fra passasjerer (Williams, 2003), og behov for nye «kulturelle konstruksjo-
ner» av kropper i kabinarbeid. Med lavere bemanning per passasjer, krevende passasjerer og
okt arbeidsintensitet, blir grenseregulering og kontroll viktige dimensjoner i det emosjonelle
arbeidet. Den enkelte ansatte befinner seg i en spenningstrekant mellom samfunnsmessige
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utviklingstrekk, krav fra ledelsen og krav fra kundene. De blir ansvarlige for forhold langt
utenfor deres myndighetsomride og ma sette grenser individuelt. Kroppen til de ansatte blir
en del av denne grensereguleringen, og det er viktigere med en «styringskropp» enn en yndig
og feminin framtoning (Forseth, 2005b).

Yrket er kjonnsdelt og kjonn har fortsatt betydning (Peterson, 2003; Williams, 2003).
Analysen illustrerer en viss grad av kjennshomogenisering av kroppsrepresentasjoner, og
med det mener jeg at kravene og forventningene til kvinnene og mennene i bransjen «metes
pé midten». Det er storre aksept for at kvinnene baerer/tar pa seg tradisjonelle maskuline
symboler som bukser og flate sko, samtidig som mennene i bransjen blir «lest» som feminine
og kan bruke make-up. De homofile flyvertene blir framstilt som de idealtypiske emosjo-
nelle arbeiderne og tilskrevet omsorgskvaliteter, mye humor og en eksepsjonell serviceori-
entering. En slik generalisering av grupper og en binzr forstdelse av kjonn avviker fra nyere
forstdelser av kjonn (David, 2019).

Kabinarbeid er hardt og krevende skiftarbeid med kluss i degnrytmene, fa pauser og
manglende pauserom. I tillegg til det emosjonelle arbeidet og sikkerhetsoppgavene, bestar
arbeidet av ensidige loft i et lukket rom med stoy og darlig luftkvalitet, samt sjansen for a
bli smittet av sykdommer (Boyd & Bain, 2001, s. 26). Det er rapportert flere yrkesskader
blant kabinansatt enn blant gruve- eller havnepersonell (Hagesather, 2014). @kt konkur-
ranse, krav til effektivisering og billigere flybilletter har bidratt til intensivering av arbei-
det og representerer ogsd en arbeidsmiljofaktor. Norske selskaper er i front og utfordrer
«ordna forhold» i den norske/nordiske samfunnsmodellen gjennom utflagging av arbeid til
bemanningsselskaper (Eldring & Qrjasater, 2018). Begrepet kjosifisering etter grunnlegge-
ren Bjorn Kjos i NAS har blitt en betegnelse pa denne utviklingen (Moen, 2018). Nettverks-
selskaper folger etter med innleie, og ansatte har mattet godta kutt i lenninger og pensjoner,
arbeidstiden er utvidet og ansattegoder har forsvunnet. Utviklingen forer oss neermere et
lpsarbeidersamfunn (Eldring & Orjasater, 2018). Devalorisering, intensivering og prekari-
sering av arbeid representerer nye former for utbytting i arbeidskontrakten. En hypotese er
at det skjer en utvikling fra emosjonelt arbeid til «emotion work» (Hochschild, 1983, s. 7):
krav om folelser og personlig service i interaksjonen med passasjerer blir mindre, men ved
d selge sin arbeidskraft ma kabinansatte ga med pa a hdndtere folelsene som oppstar i motet
med darlige arbeidsvilkar. Sdrbarheten og utsattheten er forsterket av koronaviruset, med
péfolgende permittering, oppsigelser og okt risiko for konkurs.

Konklusjon

Jeg har analysert det emosjonelle arbeidet til kabinansatte pa 1970-tallet, rundt ar 2000 og i
dagbasert pé kvalitative datamaterialer fra flyselskapet SAS. Analysen viser hvordan emosjo-
nelt arbeid handler om ulike aspekter i ulike historiske og kulturelle sammenhenger. Yrket
har bestandig innbefattet sikkerhetsoppgaver som ikke er like synlige for passasjerene, men
det har endret seg fra et feminisert og myteomspunnet yrke omgitt av glamour. Analysen
har illustrert en mellomperiode med gkt mangfold i arbeidsstokken og blant passasjerene,
kamp for profesjonalisering og oppgjor mot globale (flyvertinne)stereotypier. I dag er hand-
lingsrommet for & uteve emosjonelt arbeid redusert, og grenseregulering i samhandling med
passasjerer er sentralt ettersom kabinarbeidet er intensivert, devaluert og prekarisert. Fra &
veere et godt betalt yrke for unge flyvertinner for de giftet seg, ble yrket et fulltidsarbeid og
en karriere for hele livet for kvinner og menn. Mye tyder pd at yrket igjen er i ferd med & bli
midlertidig: en krevende jobb med dérlige arbeidsvilkar i et polarisert, klassedelt og usikkert
arbeidsmarked.
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