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Title

Moment of truth — A comparative study of service encounters in a public library and
building materials supplier.

Abstract

The purpose of this thesis is to discuss how a Swedish public library approaches their
costumers. | will show how a library interacts with their costumers compared to a
business, which has a different economic work frame, a building materials supplier. My
aim is to pinpoint differences and explore new methods for the library in order to
improve their service.

The theoretical frame of the thesis is based on Richard Norman’s notion the Moment of
truth. The moment of truth is the moment when a business has to convince their
customer that they offer both the product, proficiency and service that the customer
needs. Service encounters at two organizations have been observed and their differences
and similarities compared. The result of the study is that there are more differences than
similarities.

The conclusion of the study is that the library setting does not permit a personal
approach in the same way as the setting at a building material supplier does. Further
differences are found in the settings. At a library, the staff is placed behind their desks
while at a building materials supplier they move on the floor. This means that at a
library the customers have to approach the staff while at a building materials supplier
the staff adapts to the behavior of their customers.

Keywords
Folkbibliotek, Sanningens dgonblick, Service Management, Bemétande, Servicemotet.
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1. Inledning

Inspirationen till denna uppsats kommer fran nagra artiklar ur Biblioteksbladet nummer
5 ar 2007. | dessa artiklar diskuteras bibliotekens forhallande till sina besokare och
synen pa bematande. | en av artiklarna argumenteras det for att biblioteken borde satsa
mer pa att utbilda sin personal i bemdtande. Rebecca Bachman, konsulent med
inriktning pa extern biblioteksverksamhet pa Regionbiblioteket i Stockholm, havdar i en
intervju att det ar det avgdrande motet mellan besdkare och personal som avgor
huruvida gemene man kommer att fortsatta anvanda sig av bibliotekets tjanster eller
inte. Bachman ar visserligen av asikten att dagens svenska bibliotek generellt har ett bra
bemotande, men anser att det kan bli béattre. For att utveckla bemdtandet och
servicearbetet foreslar Bachman att biblioteken kan snegla pd andra
serviceorganisationer for att finna inspiration och tips. Detta &r nagot som véackt
motstand fran de svenska biblioteken. Hon tror emellertid att detta &r en tradition i
forandring da relationen mellan bibliotekens personal och besokare alltmer ses som ett
mote med kunder. Att se biblioteket som ett foretag och vilken betydelse relationen med
kunderna har, ar nagot som Bachman tror skulle paverka besOkstatistiken positivt
(Ekstrom 2007, s. 12). | intervjun sager hon:

— Om man inte har ett bra bemotande i en verksamhet spelar det ingen roll hur bra den verksamheten
ar, eftersom man inte kan kommunicera den utat. Da marks inte de tillgangliga lokalerna med den
tillgangliga informationen.

Ekstrom 2007, s.12

Fragan om bemotande &r nagot som bor diskuteras i personalgruppen eftersom det &r de
som arbetar narmast besOkarna och & de som kan dra lardom av den dagliga
verksamheten. Inom verksamheten bor det &ven finnas en faststélld plan for hur det
professionella motet ska fungera. Bachman anser att hdrnstenarna i ett gott bemdtande
ar att lyssna, bekrafta och agera. Genom att folja dessa grundtankar visar personalen
hansyn och intresse for bestkaren och ett trevligt bemotande skapar ett trevligt mote
mellan personal och besdkare (Ekstrom 2007, s. 12-13). Jag vill i denna uppsats jamfora
hur ett folkbibliotek arbetar med bemétandet av sina besdkare for att sedan jamfora
resultatet med en annan serviceverksamhet som inte &r en del av den offentliga sektorn.
En sadan undersokning &r relevant da den kan visa vad biblioteket kan vidareutvecklas
saval som vad biblioteket kan ldra andra verksamheter. Artikeln antyder att biblioteken
kan utveckla sin verksamhet genom att inspireras av andra organisationer. Vad kan
dessa verksamheters likheter och skillnader l&ra varandra?

Artikeln &r endast ett exempel pa ndgot som diskuterats bade inom forskningen och
inom yrkespraktiken. Det som diskuteras &r hur biblioteken ska marknadsfora sig for att
locka nya besokare och fa befintliga anvéandare att aterkomma. Min uppfattning ar att



det finns ett generellt intresse att utveckla svenska folkbiblioteks arbete med att locka
nya och befintliga besdkare att aterkomma till de fysiska biblioteken. Detta ar ett arbete
som standigt maste utforas i alla verksamheter. Detta for att uppdatera sig pa vilka
forandringar som sker i omvérlden och anpassa sin egen organisation efter de radande
forutsattningarna. Ett satt att finna nya metoder och idéer for sitt arbete ar att jamféra
den egna verksamheten med hur en annan organisation arbetar for att uppdatera sitt eget
foretag. Att som jag studera servicearbetet som ett verktyg i arbetet att vdrna om
befintliga bestkare och som metod for att locka nya besokare ar en av flera mojliga
vinklar att angripa problematiken.

Christian Gronroos skriver i sin bok Service management i den offentliga sektorn om
vad som skiljer tjanster i den offentliga sektorn med andra tjanster som produceras
utanfor den offentliga sektorn. Han skriver att det inte finns nagra fundamentala
skillnader mellan offentliga tjanster och andra verksamheters tjanster. Vidare skriver
han dock att alla tjansteproducerande organisationer skiljer sig pa nagot vis eftersom
varje enskild organisation kraver olika slags kunskap och arbetsredskap, men att den
grundlaggande strukturen ar densamma (Gronroos 1988, s. 12). Nagot som ar
utmarkande for den offentliga sektorn och som Gronroos menar kan paverka
tjansteproduktionen ar:

o Att offentliga tjanster ar ett led i samhallspolitiken och understéllda politisk
styrning.

e Att offentliga tjanster ar baserade pa forordningar och att deras méngd och
kvalitet styrs av forordningar.

e Att resurserna bakom offentliga tjdnster normalt &r bundna till
budgetforfarandet.

e Att de offentliga tjansterna styrs pa riksniva.

e Att malen med de offentliga tjansterna huvudsakligen ar samhallspolitiska, dven
om foretagsekonomiska mal ocksa forekommer.

Gronroos, 1988 s.12

Det Gronroos konstaterar ar att det finns bakomliggande forutsattningar som skiljer de
offentliga serviceverksamheterna fran de privat agda. Forutsattningarna for
tjansteproduktionen skiljer sig dock inte mer &n vad det gor mellan olika privata service
verksamheter. Gronroos skriver i boken Service management och marknadsforing att
serviceperspektivet syftar till ledning av olika typer foretag som tjansteforetag,
tillverkningsforetag och féretag inom den offentliga sektorn. Grénroos argumenterar for
att serviceperspektivet kan appliceras pa dessa olika verksamheter for att skapa
konkurrensfordelar. Serviceperspektivet definieras som ”Foretagets kdrnlésning, oavsett
om det ar en tjanst eller en vara, sammanordnas med ett antal tjanster till ndgot som bést
kan beskrivas som ett samlat serviceerbjudande” (Grénroos 2002, s. 7). Som Gronroos
skriver har alla serviceverksamheter olika forutsittningar beroende pa att varje
organisation kraver specifik kunskap och specifika arbetsredskap. Trots dessa
variationer gar det enligt Grénroos att applicera serviceperspektivet pa bade privata och
offentligt styrda serviceverksamheter. Det leder till att det i denna uppsats kommer att
studeras hur tva organisationer arbetar i sitt servicearbete. Forutsattningarna for
jamforelsen ar att de tva organisationerna kommer att jamforas utan att nagon vikt laggs
vid organisationernas olika bakomliggande forutsattningar. Med det menas att jag



kommer att studera de tva objekten utifran samma forutsattningar och inte sérskilja dem
pa grund av att de tillhor privat respektive offentlig verksamhet.

For oss som &r utbildade i Biblioteks- och informationsvetenskap eller for de ménniskor
som arbetar i biblioteksvarlden, ar det sjalvklart hur man ska bete sig pa ett bibliotek
och hur man ska ga till vaga for att finna det som efterfragas. Jag forestaller mig dock
att manga manniskor kan uppleva sig nagot vilsna i denna miljé pa samma vis som en
novis pa omradet kan uppleva det forvirrande att bege sig in i en byggvaruhandel for att
hitta ratt material till sitt hem. Jag ar av uppfattningen att den organisation som kan
erbjuda den service som motsvarar besokarnas forvantningar &ven skapar
forutsattningar for att besokarna aterkommer till verksamheten.

Inom manga branscher arbetas det kontinuerligt med att soka nya metoder att fa
befintliga besokare att aterkomma till verksamheten samt att locka till sig nya besokare.
Att aktivt arbeta med den service som den specifika organisationen erbjuder ar att jobba
med relationen mellan organisation och besotkare. Vilken typ av service som erbjuds
beror pa vilken typ av vara eller tjanst som ska produceras och konsumeras. Jag vill i
denna uppsats studera hur ett svenskt folkbibliotek arbetar med bemdtandet av sina
besokare och vilken service som erbjuds for att sedan jamfora resultatet med hur en
byggvaruhandel bemdter sina bestkare och vilken service som de erbjuder. Det jag
finner intressant ar att se hur bibliotekets bemdétande ser ut i jamférelse med en
verksamhet i en annan bransch for att se om de tva organisationernas tillvagagangssatt
skiljer sig. Att jag valde en byggvaruhandel som objekt att jamfora biblioteket med, &r
att det bade finns likheter och skillnader mellan objekten. I bagge fallen kan besckaren
ga in i den fysiska byggnaden och sjalv soka ratt pa den produkt som efterfragas, men
bégge verksamheterna erbjuder aven kunskap och information som service for att
underlatta for bestkaren. Bada organisationerna tillhandahaller alltsa bade produkter
och tjanster. Samtidigt arbetar de efter olika forutsattningar for verksamheterna.
Byggvaruhandeln arbetar efter ett vinstintresse och med en annorlunda
konkurrenssituation én vad ett folkbibliotek gér. Metod for datainsamlandet i uppsatsen
utgors av dolda observationer. For att sdkra anonymitets kravet for aktorerna kommer
inte de tva observationsobjekten att presenteras ndarmare an att de utgors av ett
stadsbibliotek och en byggvaruhandel i samma stad i Sverige. En langre etisk
diskussion fors i metodavsnittet.

Philip Kotler skriver att manga foretag idag ser service som en pina. De erbjuder endast
den service som &r deras skyldighet, istallet for att se servicen som en mojlighet och ett
verktyg for marknadsforing. Kotler anser att ett foretag bor tillnandahalla en service
som erbjuder kunderna en mojlighet att komma med forfragningar, forslag och att
lamna klagomal. Vidare skriver han att alla foretag ar serviceforetag. Det enda som
skiljer dem at ar i vilken grad de erbjuder service. Han refererar till en amerikansk
pedagog vid namn Nicholas Murray Butler som sager att: ”Verksamheter som planerar
for service blir sannolikt framgangsrika; verksamheter som planerats for vinst
misslyckas sannolikt” (Kotler 2003, s. 146-147). Servicen blir ett verktyg i arbetet att
etablera kundrelationer och ett satt att forsékra sig att kunden far ut sa mycket som
mojligt av tjansten som erbjuds.

Service management ar enligt Richard Normann konsten att leda en serviceverksamhet.
Richard Normann var med och grundade The Service Management Group i bérjan av



1980-talet, vilket ar ett internationellt konsultféretag som inriktar sig pa strategi och
affarsutveckling av tjanstebaserade serviceforetag. | hans bok Service Management
diskuterar han hur teori och praktik utvecklats fran 1970-talet fram till bérjan av 1980-
talet (Normann 1983, s. 8-9). Bade hans bok och arbete &ar erkanda som milstolpar inom
service management och kommer att ligga till grund for den teoretiska ansatsen i min
uppsats. Aven om det hant en del inom service management fram till idag ar Richard
Normanns teorier fortfarande giltiga och ligger till grund for den utveckling som sker
idag. Den forskning som vaxt fram efter Normann har snarare diskuterat hur sanningens
6gonblick kan undersdkas och vad resultaten av forskningen kan anvéndas till, &n att
kritisera hans teorier. Jag kommer i inledningen redovisa i korta drag vad teorin
innebdr, men amnet kommer att diskuteras mer ingaende i teorikapitlet. Teorin syftar till
en styrning av arbetsfordelningen inom en verksamhet som ska mynna ut i att hela
foretagets samlade kompetens ska komma till uttryck i den stunden som tjansten
konsumeras. Detta fenomen bendmns med sanningens dgonblick och &r det som
kommer att studeras i uppsatsen. Begreppet myntades av Richard Normann som anser
att det ar i sanningens ogonblick som besokaren skapar sig en uppfattning om
organisationens och tjanstens kvalitet. FOr att fortydliga begreppet anvander han
tjurfaktning som exempel. Han menar att tjansten tjurfaktning inte kan produceras pa
forhand, utan det ar i samspelet mellan de olika aktérerna pa arenan, som ar utelamnade
at varandra. Aktorerna blir beroende av den enskildes kunnighet, motivation och
beteende for att skapa tjansten. Normann argumenterar aven for att lokalens fysiska
utformning och tekniska hjalpmedel kan hjdlpa serviceverksamheten att styra
konsumenternas beteende och pa sa satt effektivisera servicearbetet (Normann 1983, s.
18).

Jag menar att det &r samma forutsattningar som skapar den upplevda tjanstekvalitén hos
besokaren, bade pa biblioteket och i byggvaruhandeln. Genom att observera det fysiska
rummet pa biblioteket och i byggvaruhandeln med hjélp av egenskaper fran tidigare
forskning i service management anser jag mig kunna kvalitativt analysera de bada
verksamheternas arbete i sanningens dgonblick. Med det fysiska rummet innebar bade
lokalens utformning och tekniska hjalpmedel samt hur interaktionen mellan personal
och besokare ser ut. Jag vill dven understryka att det ar det fysiska motet mellan
besdkarna och de tva organisationernas servicesystem som undersoks i denna uppsats.
Andra sétt att interagera mellan personal och besokare kommer inte att vara foremal for
denna uppsats. Jag vill &ven fortydliga att undersokningen syftar till att studera hur det
faktiska arbetet i sanningens 6gonblick ser ut och jag kommer darfor inte att studera
bakomliggande organisatoriska skillnader verksamheterna emellan. Argumentet for
detta &r att en besokare som intrader i nagon av dessa lokaler inte far tillgang till nagon
annan information om verksamheten an vad de moter i den fysiska lokalen, vilket &r
samma forutsattningar som ligger till grund for denna undersokning.

1.2 Syfte

Syftet med uppsatsen ar att fa en djupare forstaelse for hur ett svenskt Stadshibliotek
agerar i sanningens 0gonblick och att genom en komparativ metod jamféra hur en
svensk byggvaruhandel arbetar i sanningens dgonblick. Genom att urskilja likheter och



skillnader mellan organisationerna gar det att fa en djupare forstaelse for hur
biblioteksvésendet kan utveckla sitt bemdtande av sina anvandare.

1.3 Fragor

1. Hur bemoter personalen pa ett svenskt stadsbibliotek sina besokare?
2. Hur bemoter personalen pa en svensk byggvaruhandel sina besékare?

3. Hur paverkar de fysiska lokalerna i respektive verksamhet utformande och dess
fysiska hjalpmedel sanningens 6gonblick?

4. Vilka erfarenheter fran organisationernas bemétande och dess fysiska lokaler
kan ge respektive verksamhet mojligheterna att ta lardom av varandras arbete i
sanningens 6gonblick?

1.4 Disposition

Jag kommer att inleda med att forklara innebdrden av det teoretiska perspektiv som
finns i uppsatsen (Kapitel 2). For att teorin ska kunna forstas till fullo kommer en
litteraturgenomgang (Kapitel 3) dar den inledande fokusen kommer att laggas pa
relaterad forskning inom den teoretiska aspekten. | litteraturgenomgangen kommer jag
aven att diskutera vad det finns for relaterad forskning inom &mnet biblioteks- och
informationsvetenskap i forhallande  till  anvandare och  bemdtande.
Litteraturgenomgangen kommer att foljas av metodavsnittet (Kapitel 4), dar jag
kommer att presentera vilka val och avgrénsningar som styr undersokningen. Hur
undersokningen kommer att presenteras diskuteras ocksa i metodkapitlet. Uppsatsen
kommer att avslutas med en resultat diskussion (kapitel 5) som f6ljs av en 6vergripande
analyserande diskussion (kapitel 6) betraffande resultatet fran observationerna i relation
till tidigare forskning och uppsatsens fragestéllningar. I ett avslutande kapitel (kapitel 7)
sammanfattas uppsatsens resultat i forhallande till syfte och teori.



2. Teori

2.1 Service management

Vetenskapsomradet Service Management véxte fram snabbt under 1970-talet.
Anledningen till det var att det fanns ett behov av att Oka effektiviteten i
foretagsvarlden. Richard Normann var en drivande kraft i denna utveckling genom sitt
arbete i The Service Management Group, som &r ett konsultforetag som finns i olika
delar av varlden och specialiserar sig pa strategi/affarsutveckling for know-
howbaserade serviceforetag. Normann definierar service management som konsten att
leda en serviceverksamhet (Normann 1983, s. 7-9). Aven om Normanns teorier
producerades under 1970 och 1980-talet &r de fortfarande aktuella idag. De forskare
som &r aktiva inom faltet idag, som Christian Gronroos och Jennifer Rowley, utgar i
manga fall fran Normanns teorier och kompletterar hans tankar nar det galler
sanningens ogonblick. De teorier som véaxte fram inom Service management har
framforallt behandlat bemdtande inom féretagsorganisationer, men de kan &ven
appliceras pa den offentliga sektorn.

For att kunna diskutera Normanns teorier kravs en begreppsdiskussion for att klargora
vad som dar utmérkande for tjanster och tjansteféretag. Inom amnesdisciplinen stalls
serviceforetag mot tillverkningsforetag och det presenteras egenskaper som visar pa
skillnaderna dem emellan.

Tillverkning Service
Produkten &r i regel konkret Service ar immateriell
Aganderatten overlats nar ett I regel ingen Gverlatelse av
kopet skett aganderétt
Kan séljas vidare Kan inte séljas vidare
Kan demonstreras innan kop Kan i regel inte demonstreras
(existerar inte innan kopet)
Kan lagras av séljare och kopare Kan inte lagras
Konsumtion foregés av produktion Produktion och konsumtion
sammanfaller i regel i tiden
Produktion, forséljning och konsumtion Produktion, konsumtion och

pé skilda platser forséljning pa samma plats



Kan transporteras Kan inte transporteras
(men "producenten” kan transporteras)
Séljaren producerar Koparen/Kunden deltar direkt i
produktionen
Indirekt kontakt ar méjlig mellan Direkt kontakt &r oftast nédvandig
foretag och kund
Aktiva i balansrakningen, varfor Tjanster bokfors vanligen som kostnader
periodisk avskrivning for vardeminskning
ar mojlig

Normann, 1983 s.17

Meningen med att lista olikheter &r inte att peka pa hur manga skillnader det finns
mellan de olika foretagsverksamheterna, utan att understryka vad som ar utmérkande
for en serviceverksamhet. Av uppstallningen gar det att utlasa att en tjanst
karaktariseras av att den inte ar konkret pa det viset att den inte kan produceras fore
tjanstedgonblicket. Kunden utgdr &ven en central del av tjansten eftersom det &r genom
konsumenten som tjansten produceras och konsumeras, vilket gor kunden till
medproducent. Enligt Normann visar dessa egenskaper pa att interaktionen och det
sociala samspelet mellan kund och organisation ar av central betydelse. Han skriver att
det krévs speciella fardigheter for att en organisation ska kunna styra denna sociala
interaktion och en insikt om kundens betydelse for produktionen av tjansten (Normann
1983, s. 15-16).

Service kan ses som en social process och for ett tjansteforetag galler det att kunna styra
dessa sociala processer. For att lyckas med att styra de sociala processerna maste
ledningen for foretaget identifiera vilka kritiska punkter som far systemet att fungera
och vad som kan bli béattre for att kunna utveckla organisationen. Normann papekar att i
detta arbete bor ledningen beakta att trots att det ar en styrd serviceprocess ar det
nodvandigt med individuell frihet i arbetet for att pa sa satt stimulera arbetslust och
motivation (Normann 1983, s. 21).

2.2 Sanningens 6gonblick

Begreppet sanningens dgonblick syftar till en styrning av arbetsfordelningen inom en
verksamhet som ska mynna ut i att hela foretagets samlade kompetens ska komma till
uttryck i den stund som tjansten konsumeras. N&ar en kund kommer i kontakt med ett
serviceforetags personal trader de in pa en arena dar de &ar utlamnade at varandra och det
ar den enskilde personalens kompetens som kommer att ligga till grund fér den av
kunden forestallda kvalitetsbedémning av foretaget. | det 6gonblicket ar det upp till den
anstalldes kunnighet och motivation som tillsammans med kundens forvantningar och
beteende skapar underlaget for bedémningen av foretagets kompetens. | ett
serviceforetag sker det med storsta sannolikhet flera sanningens dgonblick varje dag.
Normann talar &ven om att tjansteforetag ar personlighetsintensiva vilket innebér att den
kvalitet som kunden upplever hos ett foretag till stor del baseras pa individers
personliga upptrade i olika situationer. Det blir centralt for foretaget att bygga pa
sociala innovationer som placerar personer och personalkonstellationer i dess ratta
sammanhang. Konkret betyder det att styra verksamheten sa att dessa personer och
konstellationer arbetar i en social process, dar de kommer i kontakt med kunder som



efterfragar just deras kompetens och som samtidigt ges majlighet att vidareutveckla sin
yrkeskompetens (Normann 1983, s. 18-19).

Oavsett hur valutvecklat ett foretag ar och vilken kompetens det innehar, &r det
ovasentligt, for om de inte lyckas med sanningen 6égonblick kommer aldrig denna
kompetens att na fram till kunden. Normann skriver att utifran denna verklighet maste
en utvdrdering av ett tjansteforetags kvalitet borja 1 kundinteraktionens
mikroperspektiv, ndmligen sanningens 6gonblick. Han skriver dven att
interaktionssituationer utmérks av en dynamik dar en positiv handling leder till positiva
reaktioner och negativa handlingar leder till negativa reaktioner (Normann 1983, s. 149-
150). Normann argumenterar for att lokalens fysiska utformning och tekniska
hjalpmedel kan hjélpa serviceverksamheten att styra konsumenternas beteende och pa
sa satt effektivisera servicearbetet. Genom att forsoka etablera ett socialt beteende kan
serviceorganisationen pa forhand planera sitt servicearbete och pa satt skapa sig
forutsattningar for att kunden ska uppleva en hogre tjanstekvalitet. De fysiska och
tekniska hjalpmedlen kan aven underldtta och berika den anstélldas arbetssituation.
Normann menar dock att det finns en risk for att inforandet av tekniska hjalpmedel kan
skapa obalans mellan 6vriga komponenter i serviceprocessen. Han skriver att
utformandet av den fysiska lokalen och inférandet av tekniska hjalpmedel som tjanar
serviceprocessen ger serviceorganisationen utvecklingspotential.

2.3 Denna uppsats teoretiska ansatser

Richard Normanns teori om Sanningens dgonblick anvands for att studera och jamféra
tva organisationers servicearbete. Jag kommer som Normann att studera métet mellan
personal och besdkare som en social process for att pa sa satt kunna analysera likheter
och skillnader mellan de tva serviceorganisationerna. Detta sker genom att studera vilka
kritiska punkter som finns i serviceleveranssystemen och vilka fysiska och tekniska
forutsattningar som finns i lokalerna. Jag anser i likhet med Normann att om en
utvdrdering av en serviceorganisation ska genomforas ar det servicemotet eller
Sanningens 6gonblick som ska studeras.
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3. Relaterad forskning inom service management

Detta kapitel diskuterar relaterad forskning inom den teoretiska ansatsen i uppsatsen
och syftar da pa forskning inom service management och marknadsforing. Det kommer
aven i den senare delen av kapitlet att diskuteras forskning inom Biblioteks- och
informationsvetenskap nar det géller bemétande. Fokus kommer att ligga pa vad olika
forfattare skrivit om service management och servicemotet. Genom att presentera en
overblick 6ver vad som forfattats pa omradet gar det att visa exempel pa olika metoder
som anvants for att studera bemdtande inom service management. Anledningen till att
jag véljer att presentera metoder och resultat fran tidigare forskning inom service
management ar for att se om dessa erfarenheter kan appliceras pa min undersokning.
Metoderna anvands som en referensram till mina observationer och som kan erbjuda
mig en forforstaelse for vad som kan vara intressant att studera. Genom att studera
tidigare resultat fran forskning inom service management kan det hjalpa mig att finna
egenskaper att titta efter under mina observationer.

3.1 Service management

Rajesh Singh skriver att arbetet med att undersoka och utveckla foretag pa en
vetenskaplig niva inleddes under 1950 och 1960-talen i USA. Malet var att finna svar
pa vad som gjorde vissa foretag mer framgangsrika an andra. Den tidiga forskningen
inriktade sig pa att diskutera hur foretag kunde skapa sig en kundmarknad. Enligt Singh
inleds denna vetenskapliga disciplin med ett konstaterande som lyder:

There is only one valid definition of business purpose: to create a customer...marketing is the
unique function of business seen from the customer’s point of view. Concern and responsibility for
marketing must permeate all areas of the enterprise

Singh, 2005 s .6

Under 1950-talet fokuserades marknadsforingen till konsumtionsprodukter och de
foretag som arbetade med dessa produkter. Under 1970-talet mottes detta synsatt av
kritik som argumenterade for att begrepp som konsument och produkt behdvde
omdefinieras eftersom de géllande definitionerna inte motsvarade de sociala faktorer
som paverkade marknadsforingen. Resultatet av denna kritik var att resurser lades pa
akademiska studier av marknadsforing av bade vinstdrivande foretag och icke
vinstdrivande  organisationer. Detta skapade en bredare acceptans av
marknadsforingstekniker inom bada sektorerna. Aven inom biblioteksvasendet borjade
marknadsforingen att sla igenom. Under 1980-talet framkommer dock kritik mot den
marknadsforing som grundade sig pa konsumenternas uttryckta efterfragan. Detta leder
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till att en ny sektor av marknadsféringen framtrader, namligen de serviceorienterade
foretagen. Under 1990-talet dndras synen pa marknadsforingen aterigen fran att vara
transaktionsbaserad till att bygga varaktiga kundrelationer. Singh skriver vidare att ett
av de utmérkande dragen inom marknadsforingen &r den drivkraft som funnits genom
dess historia att stdndigt utvardera, uppdatera och omvérdera den egna forskningen.
Singh skriver dven att detta resulterat i att amnet skapat sig en bredd och ett djup som
lett till en méangd definitioner som alla grundar sig i att finna en foretagsfilosofi som kan
identifiera och tillfredstalla konsumentens behov. For att lyckas med detta maste
foretagsfilosofi forankras i alla delar av organisationen (Singh 2005, s. 6-7).

Enligt Eva Gustavsson finns det tva motpoler inom dagens teori och praktik inom
service management. Det talas samtidigt om individualisering av tjanster medan
forskningen pavisar en 6kning av de standardiserade tjansterna. Med standardiserade
tjanster innebdr att ett foretag skapar mallar for hur personal, lokaler och service ska se
ut oavsett om tjansten erbjuds i olika delar av vérlden. En representant for denna typ av
foretagsorganisation som namns i litteraturen & McDonald’s som har ett koncept for sin
verksamhet oavsett var i varlden konsumenten moter foretaget. Denna typ av
foretagsorganisation efterstrdvas av foretag med hdgkontaktskaraktar och déar
personalen inte forvantas vara experter pa sitt omrade utan ofta har en Iag
utbildningsniva. Motpolen till detta &r det mer innebords rika begrepp servicemotet som
kommer fran serviceforskningens fokus pa Richard Normanns begrepp sanningens
dgonblick och syftar till att alla ur ett foretags personal som kommer i kontakt med
kunder ar marknadsforare av organisationens tjanster. Anledningen till det &r att det ar i
detta servicemdte som kunden skapar sig en uppfattning om foretagets kvalitet och det
ar dven i detta 6gonblick som kundtillfredstéllelse kan skapas (Gustavsson 2000, s. 34).
Gustavsson skriver att inom den allménna servicediskursen dominerar idén om
servicekvalitet. Det ar alltsa kunden som star i fokus och ar den som avgor hur kvalitén
ar hos en organisation (Gustavsson 2000, s. 58). Anda sedan 1970-talet har det dven
forts diskussioner inom vetenskapen om vilken betydelse maskiner som datorer har och
har haft for serviceorganisationer och utvecklingen mot standardiseringen av tjanster.
Det finns argument som pekar pa att detta underlattar servicemdtet genom att optimera
produktionen av tjansten. Kritiken mot vilken effekt tekniska maskiner haft for
serviceorganisationer ar att det kan minska kundkontakten. Genom att Gverlata delar av
servicemotet till datorer och maskiner gar organisationen miste om att erbjuda det
personliga servicemotet (Gustavsson 2000, s. 32).

Né&r det géller service management och dess lank till offentliga verksamheter skriver
Singh att den tog sin bdérjan under 1970 och 1980-talet. Det var under den period som
kritiken mot den marknadsforing som riktade sig mot produktionsbaserade
organisationer och som ansag att teorierna dven kunde appliceras pa fler olika typer av
organisationer. Kritiken som framkom baserade sig pa att den davarande
teoribildningen inte tog hénsyn till alla aspekter av marknadsféringen utan utelamnade
organisationer som arbetade med till exempel service. Marknadsforingen behdvde inte
begrénsa sig till organisationer som sysslade med affarer utan kunde inkludera
produkter, service, organisation, manniskor och idéer och information i sitt ordforrad.
Nasta steg i utvecklingen kom under 1990 och 2000-talen da marknadsforingen
fordjupades genom att ga fran att vara transaktionsbaserade till att inrikta sig pa att
bygga och uppratthalla kundrelationer. Det som gor marknadsforingen av ett bibliotek
nagot annorlunda &n ett produktbaserat foretag ar att biblioteken tillhandahaller
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information. Information &r svardefinierad som produkt eftersom dess varde inte kan
varderas innan konsumtionstillfallet och inte heller vérderas av nagon annan an
individen som konsumerar informationen. Anledningen till det &r, enligt Singh, att
informationens betydelse och nytta endast kan bestimmas endast utifran individens
behov. Detta i sin tur gor att dessa organisationers kunder ofta inte kan fa nagon
uppfattning om tjanstens kvalitet innan konsumtionsdgonblicket. Organisationen blir da
enligt Singh beroende av att visa organisationens kompetens i servicedgonblicket (
Singh 2005, s. 22-44).

Marknadsforing ar som Singh skriver en vetenskapsdisciplin som har bade bredd och
djup. Service management &r en del av denna disciplin som syftar till marknadsféring
av serviceforetag. Christian Gronroos skriver att ett foretags konkurrenskraft ligger i de
moment som antingen gor det lattare eller svarare for kunden som konsument. Gronroos
syftar pa att foretag dven bor fokusera pa de dolda delar inom verksamheten som inte
gar att debitera eller fakturera. Hans argument for detta ar att kunder inte koper varor
eller tjanster utan de fordelar som varan eller tjansten kan erbjuda. Han menar att detta
géller alla foretag och att det som organisationer bor studera ar hur kunden upplever sin
vardeskapande process (Gronroos 2002, s. 13-14). Gronroos argumenterar for att
kundrelationen ar en central del i ett serviceforetags konkurrenskraft vilket innebdr att
personalen borde ses som vital resurs. Sa ar dock inte verkligheten skriver Grénroos
utan istallet arbetar manga foretag for att sanka personalkostnaderna nar de i sjalva
verket borde satsa pa det intellektuella kapitalet som &r personalen (Grénroos, 2002 s.
19). Kundrelationen &r central i den relationsmarknadsforingen som dominerar dagens
teori och praktik inom service management. Den grundar sig i att skapa fortroende
mellan organisationen och dess bestkare. Den optimala relationen &r att organisationen
ska kunna behandla vare kund individuellt och skraddarsy sin service efter dennas
behov. Aven om det inte alltid & en realistisk situations skriver Groénroos att
organisationerna bor utarbeta system for att utveckla relationerna med sina besokare.
Besokaren ska uppleva att interaktionen med organisationen inte &r bortkastad, utan att
den istallet &r utvecklande och att kunden kanner sig igenkdnd av organisationen.
Gronroos podngterar dven att det inte ar alla kunder som &r intresserade av att vilja ha
en relation med organisationen, utan som nojer sig med verksamheten tillhandahaller de
produkter som efterfragas (Gronroos, 2002 s. 33-48). | boken diskuteras begreppet
tjanst och det framkommer att det inte finns nagon allmant accepterad definition.
Gronroos gor ett eget forsoka att definiera begreppet:

En tjanst ar en process som bestar av en rad mer eller mindre pétagliga aktiviteter som vanligen, men
inte nodvandigtvis alltid, sker i samverkan mellan kund och servicepersonal och/eller fysiska
resurser eller varor/eller tjansteleverantdrens system, och som utgér losningen pa kundens problem.

Gronroos 2002, s. 58

Han menar att en tjanst &r en process som bestar av en rad aktiviteter snarare an saker
och att den delvis produceras och konsumeras samtidigt. Det innebér att kunden i viss
man deltar i den tjansteprocess som uppstar mellan foretagets personal och fysiska
resurser i samverkar med konsumenten. Det &r denna den synliga delen av
tjansteproduktionen som blir avgdrande for kundens vérdeskapande process (Gronroos
2002, s. 59-60).
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Philip Kotler skriver att i stort satt alla foretag erbjuder service och att skillnaden ligger
i vilken utstrackning servicen erbjuds. Han skriver att det finns fyra kategorier av
serviceverksamheter. Den forsta gruppen ar de foretag som tillhandahaller en vara utan
nagon extra service. Nasta grupp ar de som erbjuder en vara med extra service som till
exempel forsakringar och service av produkten. Den tredje gruppen som Kotler
beskriver dr de som erbjuder en primar service som leder till ytterligare service. Som
exempel anvander han sig av ett flygbolag vars primara tjanst &r sjalva resan, men under
resans gang erbjuds mat och dryck. Det betyder att den huvudsakliga tjansten bestar av
service, som i sin tur &r beroende av produkter for att utféra servicen. Den sista gruppen
ar de organisationer som erbjuder endast service till exempel massorer eller psykologer.
Genom att definiera service i olika grupper pavisar Kotler svarigheten med att skapa en
forklaring till begreppet. Det finns flera faktorer som spelar in och som skiljer olika
serviceforetag at. Exempel pa detta &r om organisationens service ar personbaserad eller
teknikbaserad och om tjansten kréver att servicemottagaren ar narvarande eller ej.
Kotler menar &ven att det &r skillnad mellan foretag som erbjuder tjanster for
privatpersoner och fOr organisationer som erbjuder tjanster for andra foretag. Det som
blir skillnaden mellan de olika typerna av serviceorganisationer ar att de har olika
malgrupper och det resulterar i olika forutsattningar. En annan faktor som Kotler
diskuterar ar skillnaden mellan offentlig verksamhet och privata foretag (Kotler 1991, s.
454-456).

Kristina Abiala tar sin utgangspunkt i det post-industriella samhéllet och hamtar sin
inspiration fran teorier som formades under 1960-talet. Dessa teorier syftar till att
anledningen till att det post-industriella samhallet vaxer &r resultatet av forandringar i
industrisamhallet. Detta beror pa en dkad efterfragan av transport och service, som i sin
tur hanger ihop med att masskonsumtionen Okar. Det sker en forandring fran
varuproduktion till serviceekonomi och mer pengar investeras i lyxkonsumtion, bilar
klader och rekreation. Konsumtionen i tjanstesamhéllet resulterar enligt teorin till ett
Okat samspel mellan manniskor. Enligt Abiala har Sverige varit ett tjanstesamhalle
sedan 1960-talet. Hon hénvisar till att det &r antalet anstallda inom tjanstesektorn som
definierar ett lands position. Siffran ska Gverstiga femtio procent av antalet anstallda i
en nation. Hon skriver att servicemotet ar ett k&nnetecken for det post-industriella
samhallet. Hon har studerat hur det paverkar interaktionen mellan manniskor. Det
framgar att Abiala vander sig mot den del av forskningen som pekar pa att servicematet
utgors av tva parter, namligen kunden och servicearbetaren. Istallet argumenterar hon
for att organisationen/arbetsgivaren ska ses som en tredje part. Hennes argument ar att
organisationen bestdmmer ramarna och forutsattningarna for servicemotet (Abiala 2000,
s. 1-6).

3.1.1 Faktorer i Service management

Vidare diskuteras olika metoder for att mata tjanstekvaliteten. Det som star i fokus,
enligt Gronroos, ar att kvalitén hos en vara eller tjanst ar vad kunden upplever att den
ar. Kunden paverkas av hur tjansten formedlas och hur kunden upplever produktions
och konsumtionsprocessen. Gronroos anvénder sig av Normanns begrepp Sanningens
ogonblick for att beskriva produktions- och konsumtionsprocessen. Han skriver att
Sanningens 6gonblick &r den tid och plats dér tjansteleverantéren har mojlighet att visa
kunden vilken kvalitet tjansten har. Det papekas dven att serviceorganisationen bor
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planera dessa sanningens 6gonblick sa att de kan genomforas pa énskat vis. En annan
faktor som pavisas ar det emotionella. Enligt Gronroos har forskningen inte lyckats
presentera nagra modeller for hur kanslor paverkar sanningens 6gonblick, men att det &r
en faktor som maste inkluderas (Gronroos 2002, s. 73-86). Han presenterar dven olika
determinanter for utvardering av tjanstekvalitet som anvénts i tidigare forskning. | ett av
exemplen studeras fyra olika egenskaper.

1.

2.

Omtanke och hansyn: Kunden vill kdnna att foretaget, dess personal och
operativa system ar installda pa att I6sa kundens problem.

Spontanitet: Foretagets kontaktpersonal visar vilja och beredskap att aktivt
kontakta kunderna och ta hand om deras problem. De visar att de kan tédnka
sjalva och inte bara félja reglerna.

Problemldsning: Kontaktpersonerna ar duktiga pa att skota sina uppgifter
och upptrdda professionellt. Dessutom &r resten av foretaget, dess
stodpersonal och operativa system, ocksa utbildade for och inriktade pa att ge
bra service.

Rattelse: Om nagot gar pa tok eller om det hander nagot oforutsétt, finns det
nagon som &r beredd pa att géra extrainsatser for att ta hand om situationen.

Gronroos s. 87

Dessa egenskaper blev resultatet av en studie om hur personalen pa British Airways
arbetade och vad deras kunder hade for forvantningar av personalen. Grénroos anser
att den lista av egenskaper som ska anvandas i en studie bor innehalla fa egenskaper,
men aven vara heltickande. Han redovisar en lista pa sju egenskaper som
harstammar fran teori och empiri.

1.

Professionalism och skicklighet: Kunderna vet att tjansteleverantdren, dess
personal, operativa system och fysiska resurser har de kunskaper och
fardigheter som behdvs for att I6sa deras problem pa ett professionellt satt
(resultatinriktat kriterium).

Attityd och beteende: Kunderna upplever att tjansteforetagets personal
(kontaktpersoner) bryr sig om dem, ar intresserad av att I0sa deras problem
och &r vénlig och spontan (processinriktat kriterium).

Tillganglighet och flexibilitet: Kunderna upplever att tjansteféretaget, dess
lokaler, arbetstider personal och operativa system ar utformade for att
fungera sa att man latt far tillgang till tjansten; foretaget ar ocksa villigt att
vara flexibelt och anpassa sig till kundernas krav och 6nskemal
(processinriktat kriterium).

Tillforlitlighet och palitlighet: Kunderna vet att vad som an hander och vad
man an kommit 6verens om, kan de lita pa att foretaget, dess personal och
system, haller sina I6ften och agerar med kundens basta for Ggonen
(processinriktat kriterium)

Rattelse: kunderna vet att nar nagot gar pa tok eller nagot ofrutsatt intraffar
kommer foretaget omedelbart att aktivt vidta atgarder for att kunderna ska ha
kontroll 6ver situationen, och anstréanga sig for att hitta en ny och acceptabel
I6sning (processinriktat kriterium).
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6. Tjanstelandskapet: Kunderna upplever att den fysiska omgivningen och
andra aspekter av tjanstekontaktens miljé framjar en positiv upplevelse av
tjansten (processinriktat kriterium).

7. Rykte och trovardighet: Kunderna rdknar med att man kan lita pa
tjansteforetaget, att det ger valuta for pengarna och att det gor ett bra arbete
och har vérderingar som kunderna kan ansluta sig till (imageinriktat
kriterium).

Gronroos s. 94

For att organisationer ska kunna hévda sig i konkurrensen med andra foretag skriver
Kotler att de maste erbjuda hogre kvalitet pa servicen &n sina konkurrenter. Kotler
skriver att en servicemottagares uppfattning om en organisations kvalitet beror pa vilka
forvantningar som finns pa deras service. Genom att forutse malgruppens forvantningar
kan organisationen anpassa sin service sa att dessa forvantningar overtraffas. Kotler
skriver att undersokningar som studerat just sambandet mellan vad kunder forvantar sig
for service och vad foretagen erbjuder resulterat i tio determinanter med vars hjalp
servicekvalitet kan studeras.

1. Tillgénglighet: Att service ar lattillgangligt i anpassade lokaler och med kort
vantetid.

2. Kommunikation: Att servicearbetaren pratar ett sprak som servicemottagaren

forstar.

Kompetens: Att personalen innehar ratt kompetens for uppdraget.

Vanlighet: Att personalen visar respekt, omtdnksamhet och &r trevliga.

5. Trovardighet: Att personalen &r trovardiga och handlar utifran
servicemottagarens intresse.

6. Palitlighet: Att personalen utfor sitt arbete korrekt och haller utlovade
tidsramar.

7. Handlingsforméaga: Att personalen kan handla kreativt pa egna initiativ for att
I6sa kundens problem.

8. Sakerhet: Att servicen utfors utan risk for kundens intresse.

9. Flexibilitet: Att personalen kan anpassa servicen efter kundens behov.

10. Forstaelse for kunden: Att personalen intresserar och engagerar sig for
kundens behov och erbjuder service efter behovet.

B w

Kotler
1991, s. 463-465

Aven Abiala diskuteras begreppet kénsloarbete, som syftar till att den serviceanstallda
anpassar sina egna och servicemottagarens kanslor. Serviceorganisationen vill visa upp
en viss kanslomassig front, medan varje enskild servicearbetare har personliga kanslor
som maste anpassas efter situationen. Abiala anser att kansloarbetet ar en central del av
servicearbetet och att det maste beaktas. Till vilken del kansloarbetet kan paverka
arbetet beror till stor del pa vilket yrke som utévas men, hon anser att det finns en fara
med att organisationer anvander kénsloarbetet som en handelsvara (Abiala 2000, sid.29-
30). Abiala diskuterar aven Christian Grénroos och Richard Normanns teorier om
sanningens 6gonblick: Hon instdmmer i tankarna om detta servicemotes betydelse for
servicemottagarens uppfattning av organisationen och att en styrning av detta arbete kan
leda till en effektivare service. Dock papekar hon att ledningens styrning av
serviceprocess kan resultera i en dvervakning av personalen och arbetet som ger motsatt
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effekt. Abiala foresprakar dock studier av sanningens dgonblick ur ett aktorsperspektiv
vilket innebér hur besokare och personal upplever métet (Abiala 2000, sid. 160-161).

3.1.2 Sammanfattning

| detta kapitel har jag redovisat tidigare forskning inom service management och vilka
resultat denna forskning presenterat. Meningen &r att jag ska kunna anvanda den
tidigare forskningen som inspiration fér mina observationer, genom att ge mig en
forforstaelse av vilka egenskaper som jag bor studera. Min forhoppning &r att kunna
anvanda tidigare forskningsresultat for att kunna forsta vad det &r jag observerat och pa
sa satt placera mitt eget resultat i en storre kontext. Det som jag amnar anvanda mig av
fran detta kapitel i uppsatsen ar Christian Gronroos framstallning om vikten av att
bygga kundrelationer for att pa sa vis vinna konkurrensfordelar (Gronroos, 2002 s. 34).
Dagens Service management diskuterar i stor utstrackning hur verksamheter ska kunna
utveckla sin relation till sina kunder. Aven Philip Kotler diskuterar relationen till
kunderna, men menar att foretagen bor skilja pa privata och professionella kunder.
Anledningen till det ar privata och professionella kunder staller olika krav pa
organisationen vilket leder till att verksamheten bor anpassa sitt bemdétande efter deras
kunder (Kotler, 1991 s. 454-456). Tidigare i detta kapitel har jag presenterat olika
egenskaper som Grénroos och Kotler anser representerar egenskaper for god
servicekvalitet. Dessa egenskaper kommer att utgéra en referensram som jag kan
anvanda for att jamfora de anteckningar som jag kommer att fora under mina
observationer med. Den tidigare forskningen visar aven att det sedan 1970-talet funnits
en aterkommande debatt angaende teknikens inverkan pa motet mellan personal och
kunder (Gustavsson, 2000 s. 32). Jag kommer i denna uppsats att studera hur
interaktionen mellan personal och bestkare ser ut, samt hur den fysiska lokalens
utformning och dess tekniska hjalpmedel paverkar servicemotet.

3.2 Relaterad forskning inom biblioteksvasendet

Malet med detta kapitel &r att visa vilka tankar och idéer som finns i den praktiska
vardagen angaende bemotande. Dels vilka forutsattningar som finns for métet idag samt
vilka tankar om mojlig utveckling som finns. Kapitlet kommer att inledas med ett
avsnitt som behandlar service management inom Biblioteks- och informationsvetenskap
och vad som utmarker den. Vidare kommer tva av de grundlaggande forutsattningarna
for motet mellan personal och besdkare att diskuteras, ndmligen samtalet och lokalen.
Anledningen till att jag valt att diskutera samtalet och lokalen ar for att jag i mina
observationer vill studera interaktionen mellan personal och besdkare och den fysiska
lokalens forutsattningar for bemdétande.

3.2.1 Service management inom Biblioteks och Informationsvetenskap

Jennifer Rowley skriver om hur informationsproducerande organisationer som folk- och
universitetsbibliotek kan hantera marknadsféring och hur de kan arbeta med
kundrelationer. Enligt Rowley ar informationsproducerande foretag kansliga for den
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teknologiska utvecklingen eftersom den leder till &ndrade forutsattningar for
verksamheterna. For att 6verleva pd marknaden &r det av central betydelse att varje
organisation identifierar sitt uppdrag och sin roll pa marknaden. Genom att anpassa
organisationen efter inre och yttre férutsattningar samt att uppdatera sig pa tekniska,
ekonomiska, politiska och sociala faktorer kan verksamheten éverleva. For att lyckas
med detta anser Rowley att enskilda organisationer bor arbeta med
marknadsforingstaktiker for att hdvda sig. Hon dr noga med att podngtera att
marknadsforing inte endast syftar till reklam utan att det bertér hela verksamheten.
Utgangspunkten for marknadsforingen ar att den ska resultera i nojda kunder och att
anvandarperspektivet bor prioriteras (Rowley, 2001, s. viii-xiv).

Rowley har bland annat studerat marknadsforingen av informationsbaserade produkter
och service for att se hur samspelet ser ut mellan producent och kund. Hon skriver att
det finns tva huvudsakliga sétt att forsta inneborden av marknadsféring:

1. *Marketing is the management process which identifies, anticipates, and
supplies customer requirement efficiently and profitably’ (Chartered Institute
of marketing).

2. ‘Marketing is the process of planning and executing the conception, pricing,
promotion and distribution of ideas, goods and service to create, exchange and
satisfy individual and organizational objectives’ (American Marketing
Association).

Rowley 2001, s. 2

Av de tva citaten gar det att utlasa att det centrala blir att planera sin organisation sa att
den méter anvandarens behov pa ett effektivt vis. Vidare framgar det att det ar skillnad
mellan offentligt &gda organisationer och privata foretag eftersom de ekonomiska
forutsattningarna skiljer sig. Rowley skriver att de offentligt dgda foretagen dock bor
anamma det ekonomiska tankandet i sina verksamheter for att pa sa vis skapa
incitament for nytdnkande och effektivisering. For att organisationen ska lyckas med att
erbjuda det som kunden onskar krévs effektiv service. Rowley ser service som en
process dar kunden och producenten tillsammans skapar tjansten. Organisationen bor
skapa ett leveranssystem av service som d&r anpassat for att underldtta service
6gonblicket for bade kund och organisation. Detta kan till exempel innebéra att det
upprattas informationspunkter pa platser dar det naturliga motet mellan personal och
kund sker. Genom att skapa ett system for serviceleverans kan foretaget forbereda sig
for det kommande servicemotet (Rowley 2001, s. 3-8).

Rowley argumenterar for att organisationer som bibliotek bor hitta vagar for att méta
kvaliteten pa sitt serviceleveranssystem for att pa sa satt kunna identifiera svaga punkter
och utveckla servicen som erbjuds. Grundldggande for utvecklandet av organisationens
serviceleveranssystem &r, enligt Rowley, att kénna sina kunder. Att utfora
undersokningar som kan beratta vilka forvantningar som finns pa organisationens
service och vilka malgrupper som finns gar det att utveckla metoder for att méta
malgruppernas behov. Ett exempel som namns ar skillnaden mellan grupperingen
mellan privatkonsumtion och organisationskonsumtion. Skillnaden blir att servicen
skapar och bygger kundrelationer pa ett annorlunda vis an vad som sker mot
privatkonsumenterna (Rowley 2001, s. 34-37). | boken diskuteras olika satt att
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utvardera organisationens servicekvalitet. En sadan metod &r en "Walk through” vilket
innebar att ndgon i verksamhetens ledning itrader rollen som kund. Personen har ett par
pa forhand faststéllda fragor som ska undersokas. Det kan till exempel vara undersoka
vantetider eller mottagande av personalen. Malet med en sadan undersokning ar att fa
en inblick i hur besdkarna upplever servicekvaliteten. Vidare skriver Rowley att tidigare
anvandarundersokningar har faststallt vad som av anvédndarna anses vara god
servicekvalitet och listar sju egenskaper:

Security: confidence as well as physical safety
Consistency: receiving the same each time
Attitude: politeness and social manners
Completeness: availability of ancillary services
Conditions: clean and comfortable facilities
Availability: access, location, frequency
Training: propitious execution.

NogakrowdE

Rowley 2001, s. 63

Hon anser att det kan vara anvéandbart att anvanda dessa egenskaper for att undersoka
servicekvalitet och speciellt om malet ar att jamfora tva olika kontexters servicekvalitet.
Det poangteras dock att detta inte dr en helt okontroversiell metod och att det har varit
en debatt om metoden mellan olika teoretiker. Anledningen &r att metoden endast visar
hur olika organisationer arbetar med sin service och inte hur kunderna upplever
servicemotet (Rowley 2001, s. 62-66).

3.2.2 Samtalets betydelse

Jag kommer i uppsatsen att observera interaktionen mellan personalen och besokare.
Samtalet utgdr en central del av servicemotet och jag vill har visa nagra tankar och idéer
fran praktiken om servicemotet och samtalet. Margaretha Ullstrom, fore detta folk och
gymnasiebibliotekarie, anser att samtalet & en kompetens som kan utvecklas i den
praktiska yrkesrollen. Ullstroms upplevelser och erfarenheter som verksam bibliotekarie
har mynnat ut i en diskussion om vad samtalet betyder for dagens bibliotek. Hon anser
att samtalet paverkas av yttre forutsattningar och skiftar mellan olika tillfallen. Med det
menar Ullstrom att personalen maste anpassa sitt agerande efter den givna situationen
for att mota sin besokare. Det kan handla om att sta upp istallet for att sitta bakom en
disk eller att rora sig runt bland hyllorna for att dar hitta nya forutsattningar for
samtalet. Det ar bibliotekariens uppgift att visa for besokaren att de &r intresserade och
att de lyssnar pa besokarens problem. Det handlar om att skapa ett fortroende mellan
besokaren och personalen for att pa sa vis kunna etablera ett givande samtalsklimat
(Ullstrdm 2005, s. 64-66).

Att fora ett samtal bestar av olika delar som Ullstrém anser bor belysas for att pa sa satt
forsoka skapa en medvetenhet om vad de yrkesverksamma bor tanka pa i sitt arbete.
Den forsta delen ar att inleda samtalet for vilket alla har sin egen teknik. Det centrala
har blir att anpassa sin teknik efter den givna situationen for att pa sa vis skapa ett
fortroende mellan besokare och personal. Malet med inledningen av samtalet &r att fa
besokaren att kénna att personalen &r serviceinriktad och att ratt kompetens finns. Nésta
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del av samtalet som Ullstrom diskuterar &r lyssnandet. Genom att personalen visar att de
lyssnar skapas forutsattningar for ett fungerande samtalsklimat. Det ger &ven personalen
en mojlighet att kdnna av andra delar av samtalet &n endast det verbala. Genom att
studera besokarens kroppssprak kan ytterligare information framkomma som kan hjélpa
personalen att anpassa sitt bemotande och pa sa satt skapa ett battre samtal. Den tredje
delen av samtalet handlar om att styra samtalets flode. Det syftar bland annat till att vara
noggrann med hur den egna samtalstonen anvénds. Personalen ska prata tydligt och i
lagom ton. Ullstrom framhaver aven vikten av att inte avbryta eller tala i mun pa
besokaren. Det finns en del verktyg att tillga for att styra samtalsflodet. De ar att turas
om att fora samtalet, stalla fragor och att bekréafta sitt intresse for besokaren. Den sista
delen av samtalet &r avslutningen dar malsattningen blir att sammanfatta vad samtalet
resulterat i och att klargora att besokaren verkligen fatt svar pa sin fraga (Ullstrém
2005, s5.66-70).

UllIstrom skriver att dagens bibliotek mer fungerar som en informationscentral, dit folk
vander sig for att fa svar pa sina fragor, snarare &n som tidigare da det fungerade som en
utlaningscentral. Hon ser utvecklingen som en foljd av det livslanga larandet dar allt
fler ménniskor ar i behov information och kurslitteratur. Ullstrom argumenterar att for
besokarna ska fa sitt informationshehov tillfredstallt kravs ett positivt bemétande fran
personal. Hon ser samtalet som en central del i detta bemotande. Hon pekar pa att den
forskning som finns pa omradet riktat sig mot kvaliteten pa bibliotekens referensarbete.
Den definition som presenteras av referensarbetet ar hamtat fran 1979 och sager att:
"Det handlar om en situation da en bibliotekarieanstalld svarar pa en fraga som stallts
till henne av nagon i behov av ett svar.” Definitionen innehaller fyra kategorier av
fragor.

1. Administrativa fragor och rutinfragor som kraver kannedom om bibliotekets
lokaler.

2. Fragor som handlar om forfattare till ett visst verk eller titel.

3. Specifika faktafragor.

4. Oppna fragor dar det handlar om material inom ett visst &mne.

Ullstrom 2005, s. 74

Hon anser sjalv att definitionen idag ar i behov av lyfta fram hur sékprocessens gar till
och dess betydelse. Vidare skriver hon att forskningen pa omradet till stor del hamtat
inspiration fran service management for att undersoka kvaliteten pa referensarbetet.
(Ullstrdm 2005, s. 71-75).

Det framgar i texten att Ullstrom ser servicesamtalet som en central del av hur
besokaren upplever kvaliteten pa biblioteket. Hon anser dock att atmosfaren pa
biblioteken bor bli mer tilldtande. Det finns idag for manga regler som talar om for
besokaren vad de framforallt inte far gora vilket inte skapar en inbjudande atmosfar. En
valkomnande atmosfar skapas genom en personal som é&r tjanstvillig, vénlig och
tillganglig. En bestkare som trader in i lokalen bor bekraftas med ett leende eller nagot
annat positivt uttryck. Ullstrom anser att dagens bibliotekarier ar for fokuserade pa att
ge ett korrekt svar pa en fraga istéllet for att fokusera pa lantagaren. Genom att fokusera
mer pa den sociala interaktionen kan personalen skapa ett positivt samtalsklimat och pa
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sa satt paverka besokarens uppfattning om kvaliteten pa besoket (Ullstrom 2005, s. 75-
77).

3.2.3 Lokalens betydelse

Som redan redogjorts for i det teoretiska kapitlet anser Richard Normann att lokalens
utformning och dess tekniska hjalpmedel paverkar motet med besokaren samt
sanningens Ogonblick. | detta kapitel kommer idéer fran den svenska
bibliotekspraktiken att belysas och anledningen till det &r att jag under mina
observationer kommer att studera hur lokalens utformning paverkar servicemotet.
Barbro Roos har skrivit nagra texter om hur utformandet av Malmé Stadsbibliotek gick
till och hur tankarna gick i forhallande till bemotandet av besokare. | ett program
skrevs, for att fortydliga syftet med utformningen av lokalerna, att inredning och
tekniska hjalpmedel ska underlatta och skapa forutséattningar for goda kontakter med
besbkarna. Enligt Barbro Roos var syftet att inte skapa ett bibliotek med ovalkomnande
fortliknande informationsdiskar och langa diskar for cirkulation som hon anser ger ett
ogenerodst intryck (Roos 1997, s. 49). Visionen var att istéllet utforma arbetsytor som
underlattar kommunikationen internt och att skapa ett 6ppnare mdéte mellan besdkare
och personalen. Malet blir att fa sa fa barriarer som mojligt mellan besokare och
personal och att bestkaren ska vara den centrala punkten i motet. Detta sker bland annat
med informationsdiskar som inte har bestdmda platser for besokare och personal (Roos
1997, s. 55).

For att lyckas bemota besokarna pa 6nskvart satt pa det nya biblioteket ville utformarna
hitta végar att styra anvandarmonstret. Genom att styra besdkarnas anvandarmonster gar
det att uppratta informationspunkter pa de platser dar de ar behévda. For att lyckas med
detta krévs ett vél fungerande hanvisningssystem. Det resulterade i att det placerades en
reception vid de tva entréerna till biblioteket. Detta for att besokarna skulle fa
majligheten till ett forsta mote med personalen nér de kommer in i lokalen, samt for att
fa hjdlp med olika problem. Denna reception ska vara avskiljd fran utlanings och
aterlamningsmaskiner for att pa sa satt frigéra personalen i receptionen till andra
uppgifter. Tanken var dven att all personal skulle tjanstgtra i receptionen kontinuerligt
eftersom det ar dar personalen moter anvandarna och kan skapa sig en uppfattning om
deras behov (Roos 1997, s. 57-59).

Som ett led i arbetet mot ett nytt stadsbibliotek skapades daven en strategi for hur
personalens kompetens skulle kunna utvecklas for att passa det nya biblioteket. Enligt
Sven Nilsson gick strategin ut pa att utveckla ledarrollen pa biblioteket och &ven oka
positionens I6neforhallande, skapa en ny organisation som grundar sig i lagarbete och
att kompetensutveckla alla personal. For att faststélla vilka egenskaper som ar énskade
hos den personalen som moter besdkarna utarbetades en kompetensprofil som baserades
pa ledningens forvantningar pa denna personal. De egenskaper som oOnskas av den
personal som arbetar i de publika avdelningarna &r snabb associationsformaga, fantasi,
diskretion, vara pedagogisk, tdlamod, generositet och avsaknad av prestige.
Kunskaperna som efterfragas ar bred allméanbildning, kunskap om bibliotekets
kunskapsorganisation, tala engelska, kunna hantera digital informationssékning och
kanna till bibliotekets kravrutiner (Nilsson 1997, s. 73-76).
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3.2.4 Sammanfattning

Jag har i detta kapitel diskuterat uppsatsens teoretiska perspektiv, Service management,
samt tankar och idéer om lokalen och samtalets betydelse inom det svenska
biblioteksvasendet. Ullstroms och Roos texter skildrar forutsattningarna for
servicemotet genom praktisk erfarenhet inom biblioteksvésendet. Deras texter
behandlar samtalet som en central del i servicemétet samt lokalens betydelse for
bemotandet pa svenska bibliotek. Anledningen till att jag valt att diskutera samtalet och
lokalen &r for att jag i mina observationer vill studera interaktionen mellan personal och
besokare och den fysiska lokalens forutsattningar for bemotande. Eftersom de argument
som presenterats i kapitlet ar hamtade fran yrkespraktiken gar det att applicera deras
tankar pa biblioteket som ar foremal for min undersokning.
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4. Metod

4.1 Metodval

Syftet med min uppsats &r att studera servicemotet mellan biblioteket och dess
besokare, for att kunna jamfora deras tillvagagangssatt med en annan organisation,
namligen en byggvaruhandel. FoOr att lyckas med detta har jag valt att arbeta med en
komparativ undersokning. Knut Halvorsen skriver att en komparativ undersokning ar
nar forskaren observerar likheter och skillnader mellan olika fenomen (Halvorsen 1992,
s. 68). | min undersokning handlar det om att jamfdra tva organisationers tjanstekvalitet
I sanningens dgonblick. Den metod som kommer att anvéndas for datainsamling &r dold
observation. Holme och Solvang skriver att fordelen med att arbeta med kvalitativa
metoder &r att de kan visa en helhetsbild av olika sociala processer. Metoderna kan
frambringa en narhet till aktérerna som skapar forutsattningar for en battre forstaelse av
olika sociala interaktioner. For att lyckas med detta kraver kvalitativa metoder att det
finns en Klar teoretisk grund att arbeta efter (Holme & Solvang 1997, s. 79-80). Syftet
blir att studera sitt objekt inifran, for att sedan kunna ge sitt resultat en djupare
forstaelse med hjalp av teoretiska utgangspunkter (Holme & Solvang 1997, s. 92)
Uppsatsen har en tydlig teoretisk forankring i service management och har darigenom
funnit verktyg som gor att observation ter sig som den lampligaste metoden for
materialinsamling. Enligt Knut Halvorsen &r fordelen med att utféra observationer ar att
forskaren kan fanga upp beteendemanster. Eftersom forskaren sjalv ar narvarande nar
handelsen sker blir forskaren dven forstahandskalla till sitt material. Enligt Halvorsen &ar
svagheten med observationer att de fenomen som studeras beteende kan férandras av
det faktum att de & medvetna om att de observeras. Denna svaghet finns dock inte vid
dolda observationer eftersom de som &r observerade inte d medvetna om detta
(Halvorsen, 1992 s. 84-85). Dock staller dolda observationer hdga etiska krav pa
forskaren vilket kommer att diskuteras mer ingaende i kapitlet etiska aspekter pa sidan
22.

Eftersom jag vill analysera det faktiska arbetet i sanningens dgonblick anser jag att
observation &r det optimala forfarandet, eftersom varje observation ses med mina 6gon.
Jag kan skildra skeendet direkt som det hénder. En intervju eller en enk&tundersékning
baseras pa olika manniskors forestallda bild av vad som har hant och kan darfor
resultera i ett missvisande underlag for en analys. Foljden av denna metod &r att jag inte
far reda pa hur besékare och personal upplever servicemotet. Dock anser jag att det &r
tva olika undersokningar som lampligast utfors separat. Malet med denna undersokning
ar att ge allman uppfattning av hur servicemétet ser ut pa biblioteket. Nar det val ar
gjort kan ndasta steg genomforas, vilket blir att undersoka hur personal och besdkare
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upplever servicemotet pa biblioteket. Anledningen till att jag véljer att endast
genomfdra observationer ar for att jag anser det tva undersdkningarna ska genomféras
separat och att det inte finns utrymme att praktiskt och tidsmassigt utféra bada i denna
uppsats.

4.2 Urval

Syftet med uppsatsen &r att observera samspelet mellan tva organisationer och dess
besbkare i Sanningens Ogonblick. N&r det galler valet av organisation att jamfora
biblioteket med stod valet mellan att vélja en annan verksamhet inom offentlig sektor
som hade liknande forutsattningar, eller en verksamhet fran den privata sektorn som
hade annorlunda forutsattningar. Jag bestdmde mig for att jamfora biblioteket med en
organisation utanfor den offentliga sektorn eftersom det i den privata sektorn kan finns
en annorlunda konkurrens situation och ett annorlunda vinstintresse an i den offentliga
sektorn. Att dessa tva organisationer ska ga att jamfora trots dess skillnader grundar jag
pa den diskussion som jag fort i uppsatsens inledning dar Gronroos skriver att
serviceperspektivet ar applicerbart pa bade privat och offentlig sektor (Grénroos, 2002
s. 7). Han pavisar aven att fast det finns bakomliggande forutséttningar som skiljer
privat och offentligt agda organisationer at skiljer inte forutséttningarna for hur en tjanst
produceras mer &n mellan olika foretag i den privata sektorn (Gronroos, 1988 s. 12). Att
valet av organisation att jamfora biblioteket med blev en byggvaruhandel beror pa att
bagge organisationerna erbjuder liknande tjanster men under varierande forhallanden.
Med liknande tjanster menar jag att bagge organisationerna erbjuder kunskap och
information som service samtidigt som kunden kan vara sjalvforsdrjande i sitt
materialinskaffande. Byggvaruhandeln erbjuder information om sina varor och hur
varorna bor anvandas. Biblioteket erbjuder bade information som fysiska produkter
samt vilken information som en bestkare kan behdva och hur bestkaren kan hitta den
aktuella informationen.

Det innebdr att aktorerna som é&r foremal for min observation ar de tva
organisationernas personal samt deras besokare. Eftersom det &r samspelet mellan de
tva grupperna av aktorer som ar foremalet for uppsatsen gar det inte vélja bort nagon av
dem. Motet mellan de tva aktorsgrupperna symboliserar hur anvandarnas behov méts av
organisationens tjansteidé. Den primara aktdrsgruppen ar personalen. Personalen som
aktor skulle i teorin kunna delas upp i fler grupper. En uppdelning som sker &r att jag
endast observerar den personalen som finns i det fysiska rummet, men kommer
samtidigt inte lagga nagon fokus pa vilken personal det & som befinner sig i det fysiska
rummet. Undersokningen behandlar endast det fysiska motet mellan bestkarna och
organisationen. Det innebar att all annan kommunikation genom till exempel telefon,
Chat eller Mail inte behandlas i denna avhandling. | avhandlingen kommer personalen
endast att bendmnas som personal och jag kommer att bendmna bestkarna for bestkare.
Jag kommer dock inte att observera hela den fysiska lokalen utan endast de ytor som
kan ses frdn mina observationsposter. For biblioteket innebar det entréplanet och pa
byggvaruhandeln innebér det entréplanet i butiken. Anledningen till begransningen &r
att jag anser att observationen kraver en begrénsad yta, samt att de utvalda observations
ytorna ar placerade sa att det ar dar det naturliga motet kan forvantas ske mellan
personal och besokare.
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4.3 Etiska aspekter

Enligt Holme och Solvang stdller en dold observation hoga krav pa den etiska
prévningen hos forskaren. Att observera individer utan deras kdnnedom kraver manga
etiska 6vervaganden och &r enligt Holme och Solvang en form av observation forskaren
ska vara forsiktig med (Holme & Solvang 1997, s. 111-112). | forhéallande till min
uppsats finns det ett antal aspekter att ta stallning till. Bente Gullveig Alvar skriver i
boken Etik och praktik i forskarens vardag att nar det géller observationer dar forskaren
betraktar situationen utan att delta i nagon interaktion har ganska vida ramar att
observera det offentliga rummet. Han skriver att ménniskor som befinner sig i det
offentliga rummet maste veta att de kan observeras. Enligt Alvar gar gransen for vad
som kan observeras utan att deltagarna informeras mellan det privata och offentliga
rummet. Dock tillager han att definitionen av var grénsen for vad som réaknas till det
privata rummet kan variera beroende pa vilken alder, samhéllsskikt, kon och etnisk
bakgrund individen tillnér (Alvar, 1998 s. 121-122). Bade biblioteket och
byggvaruhandeln &r platser som &r 6ppna for allmanheten och kan da anses vara en del
av det offentliga rummet. Jag vill &ven understryka att observationerna behandlar
anonyma personers allmanna beteende och inte deras personliga drende eller nagra
personuppgifter.

Enligt Vetenskapsradet riktlinjer for forskningsetiska principer inom humanistisk och
samhallsvetenskaplig ~ forskning bor forskaren fdlja  forskningskravet och
individskyddskravet. Vidare star det att dessa forskningskrav inte ar absoluta, utan att
varje forskare maste utvardera varje projekt och vaga vardet av forskningen mot vilka
negativa risker berérda parter kan utsattas for (Forskningsradet, 1990 s. 5). Min
uppfattning ar att de personer som varit aktorer i de dolda observationer som jag utfort
inte gar att kanna igen eftersom varken geografisk placering av biblioteket eller
byggvaruhandeln anges och inte heller nagra personuppgifter finns med i uppsatsen.
Individskyddskravet som forskningsradet faststallt kan delas upp i fyra fortydligande
regler och det ar informationskravet, samtyckeskravet, konfidenceialitetskravet och
nyttjandekravet. Kravet pa informationskravet uppfylls inte i uppsatsen pa det viset att
de personer som befunnit sig i de tva lokalerna vid tidpunkterna for mina observationer
inte informerats om att de observerats. Anledningen till jag inte informerat deltagarna &r
att jag anser att de tva lokalerna ar en del av det offentliga rummet och i enlighet med
Alvars argument i boken Etik och praktik i forskarens vardag att forskaren &r fri att
observera det offentliga rummet utan att informera aktorerna.

Nar det géller samtyckeskravet sager forskningsradets regler att samtycke kan hamtas
fran arbetsgivare om undersokningen inte innefattar uppgifter av privat eller etisk natur
och att undersokningen sker under ordinarie arbetsuppgifter och inom ordinarie
arbetstider (Forskningsradet s. 9). Jag har fatt samtycke av arbetsgivaren for respektive
verksamhet att utfora observationerna i deras lokaler och under dessa samtal informerat
om uppsatsens syfte och tillvagagangssatt. Alla observationer har utforts under
respektive organisations ordinarie Oppettider. Konfidentialitetskravet innebér att
forskaren ansvarar for att uppgifter om alla inblandade aktérers ingaende person ges
storsta majliga konfidentialitet (Forskningsradet s.12). Detta krav anser jag mig
uppfylla da inga personuppgifter samlats in och att jag i storsta mojliga man forsoker
dolja bade objekten och aktorernas identitet. Nar det galler nyttjandekravet betyder det
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att materialet som undersokningen resulterat i inte far anvandas i nagot annat &n
vetenskapligtsyfte (Forskningsradet s. 149). Jag som forskare ansvarar for att jag inte
kommer att anvanda mina resultat i nagot annat syfte an vad som star infor ramen av
denna uppsats.

Den diskussion som kan foras nér det galler nyttjandekravet ar att verksamhetsledarna
for respektive organisation kan ta del av materialet och eftersom de &r informerade om
de utférda observationerna ocksa kan placera resultatet i en fysisk kontext. Jag anser
mig dock inte utlamna nagra uppgifter i uppsatsen som behandlar nagra personuppgifter
eller nagon kritik som hanvisar till nagon enskild individ. Eftersom syftet med
uppsatsen ar att studera hur tva organisationer arbetar i sanningens 6gonblick &r det
verksamheterna som ar malet for undersokningen och inte enskilda individer. Min
intention har dven varit att formulera mina resultat och exempel sa att enskilda individer
inte ska kunna identifieras. Jag vill d&ven understryka att jag inte mottagit eller erbjudits
varken ekonomisk eller annan ersattning for den utférda undersokningen.

4.4 Genomfdrande

Denna studie kan kategoriseras som det Halvorsen benamner en utvérderingsstudie,
vilket innebdr att utvardera en given situation (Halvorsen, 1992 s. 70). Jag vill i denna
uppsats utvardera tva organisationers bemotande for att darigenom kunna urskilja
likheter och skillnader. Den metod som anvands for datainsamling ar dold, icke-
deltagande faltobservation. Anledningen till att jag valt att utféra dolda observationer ar
for att kunna observera den sociala interaktion som utspelar sig i dessa offentliga rum
utan att paverka det naturliga mote som utspelar sig dar. Observationerna har utforts i
byggvaruhandelns lokal och i bibliotekets lokal. Antalet observationer som utforts ar 15
pa respektive objekt. Observationerna utgjordes av intervaller pad 60 minuter for varje
tillfalle. Observationstillfallena utfordes pa olika vardagar och pa olika tider pa dagarna
for att pa sa satt fa varierande forutsattningar for métet mellan personal och besokare.
Detta innebar dven att alla besokare och personal som vistades i lokalen under
observationerna var foremal for observationerna. Enligt Holme och Solvang éar
faltantecknigar en lamplig metod att anvédnda sig av vid datainsamlandet for
observationer. De skriver vidare att forskaren bor fora stickords anteckningar, Det
innebar att forskaren antecknar det som sker under observationerna i korta ordalag som
i efterhand skrivs ut i sin helhet. De tillagger &ven att det helst inte ska far lang tid
mellan stickords anteckningarna till att de skrivs ut i sin helhet(Holme, Solvang 1997
5.116).

Jag har under mina observationer fort faltanteckningar med hjalp av penna och papper.
Genom att studera de moten som skedde under observationerna kunde jag fora fria
anteckningar Gver de situationer som uppstod och pa sa satt skildra bemdtandet av
besbkarna. 1 en pilotstudie till denna uppsats provade jag att utfora observationer med
hjalp av ett observationsschema som var baserat pd 10 kriterier som i sin tur var
baserade pa vad som utgor god servicekompetens. De 10 kriterierna for god
servicekompetens hamtades fran Christian Gronroos bok Service management i den
offentliga sektorn. Pilotstudiens resultat blev dock att observationsschemat snarare
begrénsade mina observationer an att underlatta nedtecknandet av vad som skedde. Med
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stod av resultatet av min pilotstudie bestamde jag mig for att inte anvanda mig av nagot
observationsschema, utan istillet fora fria faltanteckningar av skeendet i de tva
organisationerna. Det som jag studerade var hur personal och besOkare interagerade
med varandra och hur bestkarna interagerade med eventuella tekniska hjalpmedel. Jag
anvande mig av stickords anteckningar som jag sedan under samma dag skrev om pa ett
nytt papper for att pa sa satt gora resultaten mer dverskadliga. Det jag observerade var
hur personal och besOkare agerade tillsammans och vilka reaktion det gav. Stickords
anteckningarna beskrev handelser och var de utspelade sig, men inga uppgifter som
kunde relateras till individers personuppgifter. Innan jag inledde arbetet med
observationerna studerade jag tidigare forskning inom service management och bildade
mig en uppfattning av vad den forskningen natt for resultat. Efter avslutade
observationer jamforde jag mina resultat med tidigare forskning. Den optimala
metoden for att dokumentera dessa observationer hade varit att videofilma eller att
anvanda sig av ljudupptagning. Detta var inte genomfdrbart under mina observationer
da det inte varit etiskt forsvarbart ur anonymitets synpunkt samt att det kunde ha
aventyrat de dolda observationerna. Jag vill &ven tilldgga att jag har arbetserfarenhet
fran bada branscherna vilket ger mig goda forutsattningar att forstd vad som hander
under mina observationer.

Varje objekt observerades i tva delar. Den forsta delen av observation behandlade den
fysiska lokalen och dess tekniska hjalpmedel, medan den andra delen av observation
behandlade interaktionen mellan besdkare och personalen. Den forsta delen av
observationen som behandlade lokalerna, utgjordes av ett tillfalle pa varje objekt. For
den delen av observationen anvénde jag metoden som Jennifer Rowley bendmner med
"Walk through”, vilket innebar att itrada rollen som besokare for att observera pa
forhand bestamda ting (Rowley 2001, s. 63). | detta fall innebar det lokalens fysiska
utformning och dess tekniska hjalpmedel. Det som observerats i den andra delen ar hur
personalens interaktion med besokarna ser ut och hur lokalens utformning paverkar
utdvandet av organisationens tjanst. Jag placerade mig i lokalen sa att jag kunde
observera nar en besokare kom in i lokalen och sa att jag kunde observera hur
personalen agerade i motet med besokaren. Jag kunde aven fran positionerna lyssna pa
de samtal som férdes mellan personal och bestkare och anteckna vad som sades.

4.5 Analys

Jag har i min analys utgatt fran de teorier inom service management som séager att en
styrning av arbetet med bemotandet av organisationens besokare ckar kvaliteten pa den
tjanst eller de tjanster som erbjuds. Med styrning av arbetet menas att allt samlat arbete
och kunskap som krévs i en organisation for att producera tjansten ska komma till
uttryck i det 6gonblick som tjansten konsumeras av bestkaren. Anledningen till det &r
dels att kunden ska fa sitt behov tillfredstallt men &ven att upplevelsen av tjansten ska fa
besokaren att vilja aterkomma till organisationen. Det ar det specifika
konsumtionstillfallet av tjansten som jag studerat och som bendmns som sanningens
6gonblick. Genom att jamfoéra hur olika organisationer arbetar i sanningens 6gonblick

! Annonymitetskraven for uppsatsen forhindrar mig att precisera dessa forutsattningar narmare.
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gar det att urskilja vilka egenskaper som representerar de olika organisationer och
darigenom skapa forutsattningar for kunskapsutbyte mellan verksamheterna. Det ar
alltsa de egenskaperna som jag hamtat fran teoretiker inom service management som
fungerat bade som verktyg for observationen och som hjélpt mig analysera likheter och
skillnader mellan organisationerna. Enligt Halvorsen analyser av kvalitativ data bade
omsténdigt och tidskravande eftersom de kvalitativa data oftast ar ostrukturerad
information. Det finns tva huvudsakliga former att analysera sitt textresultat namligen
helhetsanalys och delanalys. En helhetsanalys innebér att forskaren vid en genomgang
av sitt material fran datainsamlingen bilda sig ett allméant intryck for att sedan vélja ut
situationer som illustrerar huvudintrycket. For att lyckas fa ordning pa sitt kallmaterial
bor forskaren, enligt Halvorsen, hitta teman som aterkommer och pa sa satt skapa en
struktur. Genom att bilda teman gar det sedan att jamfora resultat mellan olika objekt
for att utrona likheter och skillnader. Forskaren kan sedan stalla sitt resultat mot en
teoretisk utgangspunkt for att pa sa vis placera sitt resultat i ett vidare perspektiv
(Halvorsen 1992 s. 131-133). | analysen av mitt kallmaterial har jag i enlighet med
Halvorsen utfort en helhetsanalys. Resultatet fran mina observationer har efter
genomlasning delats upp i teman efter hur olika situationer under observationerna liknar
varandra eller belyser liknande handelser. Bade biblioteket och byggvaruhandeln har
inledningsvis analyserats var och en for sig. Detta for att skilja pa analysen av hur
respektive organisation arbetar i sanningens o©gonblick. Resultatet av detta
tillvagagangssatt ar att de teman som framtrétt i varje organisation inte Gverensstammer.
Eftersom jag funnit skillnader i hur verksamheterna arbetar i sanningens égonblick blir
aven tematiseringen olika for varje organisation.

For biblioteket resulterade detta i féljande grupperingar: Den fysiska lokalen (kap
5.1.3), Det tekniska serviceleveranssystemet (kap 5.1.4), Personalen som servicesystem:
in och utlaningsdisken (5.1.5), Personalen som servicesystem: informationsdisken
(5.1.6).

Pa byggvaruhandeln resulterade det i foljande grupperingar: Den fysiska lokalen (kap
5.2.1), Personal vid kassan (5.2.2), Métet pa golvet (5.2.3), Service leveranssytemet
(5.2.4), Privata och professionella kunder (5.2.5). Grupperingarna pavisar hur de olika
organisationerna arbetar med sanningens dgonblick och visar dven upp likheter och
skillnader dem emellan som diskuteras i kapitel 5.3.1.

I enlighet med Halvorsen har jag analyserat mitt kallmaterial och dér igenom skapat
teman som representerar det resultat som observationerna givit. Jag kommer i resultat
redovisningen presentera 14 observationsexempel frdn biblioteket samt 14
observationsexempel fran byggvaruhandeln. Att det blev 14 observationsexempel for
varje organisation &r en tillfallighet. Exemplen som presenteras i resultat delen &r de
situationer som pavisar hur arbetet i sanningens ogonblick fungerar i respektive
organisation. Det innebar att &ven att det uppstatt fler situationer under mina
observationer &n vad som redovisas som exempel i resultat delen. Jag menar dock att de
situationer som uppstatt under observationerna finns representerade i de exempel som
presenteras i resultatredovisningen.

Numreringen av observationerna har utforts i efterhand och &r inte baserade pa en
kronologisk ordning. Numreringen har istéllet baserats pa den tematiska uppdelning
som arbetet i sanningens dgonblick i varje organisation &r uppdelad efter. Jag diskuterar
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sedan mitt resultat i forhallande till teorier inom service management och relaterad
forskning i kapitel 6. Detta gors i enlighet med Halvorsen framstallning ovan att
forskaren bor placera sitt resultat i en vidare kontext for att pavisa vad resultatet innebéar
I jamforelse med tidigare forskning
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5. Resultat

5.1 Biblioteket

Resultatet av observationerna kommer att presenteras i kommande kapitel uppdelade
efter de fragor som uppsatsen amnar svara pa. Jag kommer dock inte att anvanda mig av
samma ordning som fragorna &r stallda utan kommer att inleda med ett kapital som
diskuterar de olika lokalernas utformning och hur det kan paverka serviceprocessen.
Sedan kommer jag att diskutera vad som utmarker bibliotekets service i ett kapitel och
byggvaruhandelns servicearbete i ett annat kapitel. Jag kommer att presentera
utmarkande exempel ur de olika verksamheterna for att kunna visa lasaren vilka
argument som ligger till grund fér mina resultat. Varje observation utgdr en specifik
handelse och numreringen av observationerna indikerar en ny handelse. Sedan kommer
ett kapitel som diskuterar likheter och skillnader mellan de olika verksamheterna samt
jamfor resultatet med tidigare forskning. Uppsatsen kommer sedan att avslutas med ett
kapitel som diskuterar mina resultat i forhallande till teori och forskningsfragor.

5.1.1 Biblioteket

Har kommer ett dvergripande schema for observationerna som utforts pa biblioteket.
Som det framgar av schemat &r inte observationerna kronologiskt numrerade utan
numreringen ar konstruerad i efterhand och ordnad efter olika teman.

Observationsnr |[Datum Plats var motet Antal Antalet Vad beskriver exemplet?
inleds besdkare Personal
Observationsnr 1 22/2 - Biblioteket 0 0 Observation av lokal
Eftermiddag
Observationsnr 2 (3/3 — Aterlamningsmaski 1 3 Besokare soker kontakt
Eftermiddag|n med personal vid
anvandning av tekniskt
servicesystem
Observationsnr 3 (19/2 — Aterlamningsmaski 5 1 Personal dvervakar
Eftermiddag|n aterlamningsmaskinen
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Observationsnr 4 (13/3 — Receptionen BesoOkare soker kontakt
Eftermiddag med personal vid
anvandning av tekniskt
servicesystem
Observationsnr 5 (18/2 — In/utlaningsdisk Besokare framfor
Foérmiddag klagomal till personalen
Observationsnr 6 12/3 — In/utl&ningsdisk Problem med
Formiddag kommunikationen mellan
personal och besdkare
Observationsnr 7 [13/3 — Internetdatorer Besokare far hjalp med
Eftermiddag dator som ej fungerar
Observationsnr 8 (6/2 — Receptionen Besokare hanvisas fran
Eftermiddag personal till personal
Observationsnr 9 22/2 — Receptionen Visar hur
Eftermiddag arbetsuppdelning ser ut
mellan in/utlaningsdisk
och
informationsokningsdisken
Observationsnr  [5/3 — In/utl&ningsdisk Visar hur
10 Formiddag arbetsuppdelning ser ut
mellan in/utlaningsdisk
och
informationsdkningsdisken
Observationsnr  [28/2 — Informationsdisken Besokare soker ny kontakt
11 Eftermiddag med personal efter
avslutad
informationssokning
Observationsnr  |4/3 — Informationsdisken Hjalpsam personal med
12 Foérmiddag handvaska
Observationsnr  [7/3 — Informationsdisken Avvikande jargong mellan
13 Eftermiddag personal och bestkare
Observationsnr  (10/3 — Informationsdisken Personalen visar upp ett
14 Formiddag flexibelt méte med

besodkare under
informationssoknings-

process

5.1.2 Den fysiska lokalen och dess verktyg

Detta avsnitt kommer att behandla bibliotekets fysiska lokal och dess verktyg. Genom
att analysera det fysiska rummet gar det att identifiera vilka servicepunkter som finns att
tillga for besokarna. Metoden for datainsamlandet for denna del av observationen ar vad
Rowley benamner som ”"Walk through” (Rowley 2001, s. 63). Bilden nedan forestaller
den del av bibliotek som utgdr observations rummet for uppsatsen och dess
informationspunkter. Pa bilden syns inte Gvrig inredning och hyllor. P4 grund av
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annonymitetskraven &ar bilden nedan inte i skala och &r endast en skematisk
representation av den verkliga lokalen.

I
5

o
§

9 u

fi
i

1= Ertre
2= Dator fér bokning av datorer

. , 3= |tIEningsmaskine:
4= Bterldmningzmaskin

. 5= Reception=del for in och utlan
. 1 B= Receptionsdel fir informationssdkning
- 7= Datorer for Internet

8= Dator fér sékning i biklictekskatalogen
9= hin placering

Bilden ar en skematisk plan pa biblioteket.

Pa bilden ovan illustreras biblioteket samt de verktyg som syns i den fysiska lokal som
ar foremal for denna uppsats. | lokalen finns tekniska hjalpmedel som erbjuder
besokaren mojligheten att utfora besoket utan att behdva ha nagon kontakt med
bibliotekets personal. Dessa tekniska hjalpmedel utgérs av in - och utlaningsmaskiner
och datorer bade for Internetanvandning och for sokning i bibliotekets lokala bestand.
Det finns dven ett alternativ till detta i form av en reception dér besdkaren med hjalp av
bibliotekets personal kan fa hjalp med in och utlan samt hjalp med informationssokning.
Detta innebar att biblioteket tillhandahaller tva olika serviceleveranssystem, ett tekniskt
och personligt system. De tekniska hjalpmedlen erbjuder alltsd en extra service utover
den service personalen kan erbjuda. Att biblioteket erhaller tva olika servicesystem
resulterar i att besokaren far tillgang till fler servicetillfallen och att vantetider kan
minskas eftersom servicesystemen avlastar varandra.

For att det tekniska servicesystemet ska fungera kravs det att bestkarna forstar att
systemet finns tillgangligt samt hur systemet fungerar. En detalj som kan underlatta for
besokarna att forsta systemet ar att alla tekniska hjalpmedel finns inom synhall fran
receptionen dar personal befinner sig. Det innebér att det &r nara till hjalp samt att
personalen kan se om ndagon besckare &ar i behov av hjalp. Till det tekniska
leveranssystemet finns tydlig och synlig skyltning till in och utlaningsmaskiner.
Skyltningen till datorn fér bokning av datorer samt till datorn for sokning i
bibliotekskatalogen ar inte lika tydligt skyltade och kan upplevas som svara att finna.
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Receptionsdisken ar synlig fran entrén och erbjuder mojligheten till ett tidigt mote
mellan besokare och personal. Receptionen ar utformad pa det viset att personalen har
arbetsytor pa alla sidor av disken. Besokarna maste passera receptionen for att komma
in i sjalva biblioteket vilket gor att de kan fa hjalp direkt om sa 6nskas. Disken &r dock
uppdelad efter tre platser dér det &r tankt att motet mellan personal och besokare ska
ske. Den forsta platsen ar placerad langs receptionens langsta sida och det &r dar bland
annat in och utlan sker. Platsen ar utmarkt med en skylt som det star utlan pa och det
finns &ven en mindre skylt som forklarar vilka tjanster som erbjuds dar. Pa bilden ovan
ar platsen markerad med nummer 5. Platsen som &r markerad med en 6:a pa bilden &r
ytan som ar skyltade som information. Aven har finns en fortydligande skylt dar det star
informationssokning och referensfragor. Placeringen av informationspunkterna gor att
personalen ofta star med ryggen mot entrén. Dock ar det en skylt som syns fran entrén
som tydligt visar att det ar den delen av receptionen som bestkarna kan fa hjalp med
informationssokning.

5.1.3 Det tekniska serviceleveranssystemet

| det héar kapitlet presenteras vilka egenskaper som mina observationer vid biblioteket
resulterat i. Som jag konstaterat i foregaende kapitel har jag identifierat tva olika
serviceleveranssystem pa biblioteket. Jag har &ven under mina observationer noterat att
bagge systemen anvands frekvent. N&r det galler det tekniska leveranssystemet
upptackte jag att de besokare som anvéander sig av det tekniska servicesystemet anda
sOker kontakt med personalen genom till exempel dgonkontakt eller en hélsning.
Observation nummer 2 ar ett exempel pa en sadan situation nar en besékare kommer in i
lokalen och gar fram till aterlamningsmaskinen for att lamna tillbaks bocker. Innan
besokaren borjar aterlamningen av bockerna soker besokaren 6gonkontakt med
personalen i receptionen men far ingen kontakt. Besokaren lamnar tillbaka bockerna i
aterlamningsmaskinen och gar sedan ut ifran biblioteket. Personalen i receptionen var
inte upptagna med andra besokare vid tillfallet, men eftersom ingen av arbetsytorna &r
vanda mot aterlamningsmaskinen missar personalen besokaren. | detta sanningens
ogonblick kunde bestkaren utfora malet med besoket utan nagon vantetid med hjalp av
det tekniska hjalpmedlet, men fick inget mervérde i form av kontakt med personalen.

Det motsatta hander vid observation nummer 3 da det fanns en person ur personalen
som stod och d&vervakade aterlamningsmaskinen. De personer som anvande
aterlamningsmaskinen under tiden som personalen befann sig dar upptrade nervost. Om
en besokare gjorde nagot fel papekades detta. Jag upplevde detta som att bestkarna inte
kande sig bekvdma i att anvanda det tekniska serviceleveranssystemet under
personalens Gverblick. Jag anser att detta exempel visar det motsatta fran ovanstaende
exempel déar besokaren sokte kontakt med personalen utan resultat. | detta exempel
tvingas besokaren till ett sanningens 6gonblick som inte &r dnskat av besokaren. | mina
observationer av det tekniska serviceleveranssystemet har jag noterat just det som
beskrivs ovan namligen behovet av att kommunicera med personalen, &ven om det
endast handlar om en hélsning eller ett erkdnnande med 6gonkontakt. Oavsett vilket
servicesystem besOkarna valjer att anvanda, passerar de receptionen for att komma in i
sjalva bibliotekslokalen, vilket innebér att de passerar den publika personalens
arbetsytor. Denna yta blir en lank mellan det tekniska systemet och personalen.
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Interaktionen mellan besdkare, som anvént det tekniska systemet, och personalen sker i
ytan vid receptionen. Ytan jag diskuterar ar den som uppstar mellan punkt 3 och 5 pa
bilden ovan. Observation nummer 4 dr ett exempel dar en besokare kommer in
biblioteket och passerar ytan vid receptionen och soker kontakt med personalen med ett
leende utan nagon respons. Nar besokaren sedan passerar receptionen pa vagen ut sager
hon hejda och personalen svarar hejda, utan att titta upp fran sitt arbete. Aven detta
exempel visar hur en bestkare genomfor ett besok endast med hjalp av det tekniska
systemet men att det dven hér efterfragas en kontakt med personalen.

5.1.4 Personalen som serviceleveranssystem: In och utlaningsdisken

Personalen som befinner sig i den offentliga delen av biblioteket befinner sig i en
reception och ar uppdelad efter de arbetsytor som finns dar, vilket innebdr en yta for in
och utlan samt tva ytor fér informationssokning. N&r jag observerat sanningens
6gonblick vid dessa arbetsytor har jag upptackt vissa beteende som jag anser visar hur
personalens servicearbete ser ut. Som jag redan namnt ar personalen i receptionen
uppdelade att bemanna de tva arbetsytorna in och utlan samt informationssokning. Jag
har under mina observationer upptackt att det finns en tydlig arbetsférdelning mellan
personalen i receptionen och dess arbetsytor.

| sanningen 6gonblick handlar det for organisationen om att bade utfora tjansten pa ett
tillfredstéllande vis och ge en tillfredstéllande service. I observation nummer 5 kommer
en besokare fram till in och utlanings ytan och framfor ett klagomal till personalen som
bemannar receptionen. Besokaren papekar att det inte ar forsta gangen som klagomalet
framfors och att det fortfarande inte blivit ndgon férandring. Personalen tittar besékaren
I 6gonen och lyssnar uppmarksamt tills besokaren talat fardigt. Personalen séger sedan
att klagomalet ska foras vidare till andra kollegor som ska diskutera fragan. Personalen
staller inga foljdfragor eller visar nagra sympatier med besokaren och skapar da inte
heller nagot mervérde for besokaren.

| observation nummer 6 &r det ett besokarpar som inte talar svenska som vénder sig till
in och utldningsdisken for att fa hjalp med att faxa nagra papper. Besdkarna och
personalen forsoker kommunicera pa engelska och de har svarigheter att forsta
varandra. Personalen far problem med faxen och ber da besokarna att sitta ner och
vanta. Nar personalen far faxen att fungera gar de fram till besokarna och séager kort att
faxen nu fungerar och att allt ar klart. Personalen vander sig sedan om och atergar till
sitt arbete innan besokaren hunnit svara. Besokarna i sin tur tittar frdgande pa varandra
och borjar diskutera med varandra. | observation nummer 7 &r det ett liknande exempel
nar en besokare som sitter vid Internetdatorerna, markerat med en sjua pa bilden, kallar
pa personalen for att fa hjalp med datorn. Personalen gar fram till besokaren som bérjar
forklara vad felet dr. Innan bestkaren talat fardigt vander sig personalen om och beger
sig bort till sin arbetsplats. Personalen atervander strax och sager att det ska fungera nu.
Besokaren borjar tacka personalen som redan vant sig om och &r pa vag tillbaka till sin
arbetsplats. Personalen i bada observationerna utfor tjansten som besokaren ber om men
lagger ingen ovrig energi pa kommunikationen och skapar da inget mervarde i
servicemotet.
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Ett aterkommande scenario ar besokare som vander sig till fel personal i receptionen
och hanvisas till ndgon annan personal. Besokaren har fatt forflytta sig till den yta dar
den personal finns som kan hjalpa besokaren med dess problem. | de fall jag observerat
har detta fungerat. | observation nummer 8 ar det en besokare som ville fa hjalp med att
fjarrlana en bok i in och utlaningsdisken. Besokaren blir vanligt hanvisad till
informationsdisken dar besckaren far hjalp direkt. Besokaren ser nojd ut med hur
serviceprocessen fortgar. Personalen utgar fran sina arbetsytor och de tekniska
hjalpmedel de har till sin hjalp dar och bestkarna far anpassa sig efter dessa
forutsattningar.

5.1.5 Personalen som serviceleveranssystem: Informationsdisken

| observation nummer 9 star tva personer ur personalen vid de tva informations ytorna,
den ena med ryggen mot utlanings ytan, och diskuterar. Samtidigt blir det ko vid in och
utlanings ytan och denna yta ar endast bemannad med en person ur personalen.
Personalen fortsatter sin diskussion i ndgon minut innan personalen i
informationsdisken bestammer sig for att hjalpa sina kollegor i in och utlaningsdisken.
Nar detta val sker upptrader personalen pa ett trevligt vis. Ett annat exempel &r
observation nummer 10 nar in och utlaningsdisken ar obemannad och en av personalen i
informationsdisken passerar en besOkare som star och vantar pa hjalp, tittar pa
besbkaren och fortsétter vidare till informations ytan dar det for tillfallet inte fanns
nagra besokare. Bestkaren far vanta pa hjalp till ndgon av den personal som arbetar i in
och utlanings ytan kommer pa plats.

Ett annat exempel pa detta ar observation nummer 11 nar personalen som arbetar i
informationsdiskarna hjélper en besokare att finna specifik litteratur och efter
informationssokningen beréttar bibliotekarien var den specifika boken finns och
besokaren gar for att hamta den. Personalen i informationsdisken bérjar diskutera med
varandra med ryggen vand mot lokalen och besokarna. Under tiden som de diskuterar
passerar ett antal besokare platsen och dven den bestkare som personalen precis hjélpt
med informationssdkningen. Ett antal av de bestkare som passerat informationsdiskarna
tittar mot personalen, inklusive besokaren som precis fatt hjalp med
informationssokningen, utan nagon respons.

Det finns &ven situationer som visar pa det motsatta beteendet, dar personalen utfor sitt
arbete samt att de utfor en service som ger mervérde for besokaren. En sadan situation
ar i observation nummer 12 ndr en besOkare véander sig till en av informationsdiskarna
for att fa hjalp med att 1ana en bok som finns i magasinet. Efter ett kort samtal ber
personalen bestkaren att satta sig ner och vanta medan personalen hamtar boken. Nar
personalen sedan atervander med den efterfragade boken hjélper personalen besokaren
med utlanet av boken. Besokaren tackar for hjalpen och lamnar biblioteket. Da
upptacker personalen att besdkaren glomt sin véaska pa biblioteket och springer da efter
besokaren for att dverlamna vaskan. Besokaren tackar personalen och de for ett kort
samtal som avslutas med att de ler mot varandra och sager hejda.

Néar det géller personalen i informationsdiskarnas mote med besokarna har jag
observerat foljande exempel. | observation nummer 13 kommer en bestkare in i
biblioteket och &r pa vagen till informationsdisken dar personalen star och tittar pa sin
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datorskarm. Besokaren borjar tala med personalen pa avstand med hog och avvikande
jargong. Personalen tittar upp och svarar pa ett liknande vis vilket leder till skratt dem
emellan samt att deras dialog flyter pa direkt. BesOkaren far hjalp med
informationssokning och deras dialog avslutas med att besdkaren tackar for hjalpen med
ett leende som besvaras av personalen. Detta &r ett exempel som utgér ett undantag for
hur de moten som jag observerat mellan besékare och personal pa biblioteket sett ut.

Ett annat exempel pa hur personal i informationsdiskarna arbetar i servicemdtet ar
observation nummer 14 nér en besokare soker hjalp med en referensfraga. De samtalar i
glad ton med varandra och diskuterar besokarens problem. Efter en stund visar
personalen besokaren fram till en hylla och plockar fram nagra bocker. Personalen
lamnar sedan besékaren med bockerna och atergar till sin arbetsplats. Nar besokaren
sedan ater passerar informationsdisken fragar personalen om bdckerna hjalpt honom.
Bestkaren svarar att bockerna inte var riktigt ratt och att fler bocker kan behdvas.
Personalen fortsétter sokandet pa datorn och visar samtidigt pa datorskarmen vad som
hittats. Personalen ber besokaren att sjalv ga till hyllan och hitta den aktuella boken.
Besokaren gar till hyllan och aterkommer till informationsdisken annu en gang och
dialogen med personalen fortsétter. Efter nasta sokning pad datorn ber personalen
bestkaren att vanta medan boken hamtas. Personalen aterkommer med tva bécker och
Overlamnar bockerna med ett leende. BesOkaren svarar med ett leende och tackar for
hjalp som avslutning pa deras mote. Personalen visar upp ett flexibelt bemotande och
foljer aven upp hur besdkaren upplever litteraturens anvandbarhet.

5.2 Byggvaruhandeln

| denna del av kapitlet kommer resultaten fran observationerna pa byggvaruhandeln att
presenteras. Aven har ar observationerna uppdelade i tva delar namligen lokalen och
interaktionen mellan personal och besdkare i sanningens égonblick.

521 Byggvaruhandeln

Tabellen nedan visar de observationer som utférts pa byggvaruhandeln under
tidsperioden 2008-02-06 och 2008-03-11.

Observationsnr |[Datum Plats var motet |[Antal besdkare|Antalet Personal|Vad som hander
inleds

Observationsnr  [7/2 — Byggvaruhandel 0 0 Observation av

15 Formiddag lokal

Observationsnr  [27/2 — Kassan 5 1 Besokare far vanta

16 Foérmiddag medan personal
talar i telefon

Observationsnr  [11/3 — Kassan 6 3 Interna samtal

17 Eftermiddag mellan personal
istallet for att
hjalpa besbtkare
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Observationsnr  |4/3 — Kassan Besokare far
18 Eftermiddag vanta, innan
personal upptacker
att besokare
behoéver hjélp
Observationsnr  |6/2 — Kassan Interna samtal
19 Férmiddag mellan personal
istallet for att
hjalpa bestkare
Observationsnr  21/2 — Pa golvet Interaktion mellan
20 Eftermiddag personal och
besokare pa golvet
Observationsnr  (12/3 — Pa golvet BesoOkare hanvisas
21 Formiddag fran personal till
personal
Observationsnr  |28/2 — Pa golvet Besokare far vanta
22 Foérmiddag efter att blivit
hanvisad fran
personal till
personal
Observationsnr  26/2 — Pa golvet Kritik mot foretaget
23 Eftermiddag fran besokare
Observationsnr  [12/2 — Pa golvet Fel hanvisning fran
24 Eftermiddag personalen leder
besokare fel
Observationsnr  [5/3 — Pa golvet Professionell/Priva
25 Eftermiddag t besokare
behandlas olika av
personalen
Observationsnr  [6/3 — Kassan Besdokare fragar
26 Eftermiddag efter specifik
personal
Observationsnr  (11/3 — Kassan Personligt
27 Foérmiddag bemdtande mellan
personal och
besdkare
Observationsnr  (14/2 — Pa golvet Personligt
28 Eftermiddag bemdtande mellan

personal och

besokare

5.2.2 Det fysiska rummet pa byggvaruhandeln

Bilden nedan forestéller den del av byggvaruhuset som utgér observationsrummet for
uppsatsen och dess informationspunkter. Pa bilden syns inte 6vrig inredning och hyllor.
Pa grund av annonymitetskraven &r bilden nedan inte i skala och &ar endast en skematisk

representation av den verkliga lokalen.
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1= Ertre
2=Hasza
3= Reception for kundtjinst
4= Dator tér sdkning av produkter
5= Kontor med byggssljare
E= Reception far farg
7 7= Reception for kékzprodukter

S= Min placering

Bilden ar en skematisk plan pa byggvaruhandeln.

Vid entrén finns en reception direkt till vanster som ar uppmarkt med en skylt som det
star kassa pa, markerad med en 2:a pa bilden. I denna reception finns tva arbetsplatser
med tva datorer. Precis bredvid finns &nnu en reception som &ar uppmarkt med en skylt
dar det star kundtjanst. Aven denna reception har tva arbetsplatser med tva datorer.
Dessa tva receptioner ger besékarna och personalen mojligheten till ett tidigt méte. Fran
entrén gar det att se skyltar i taket som pekar ut och beskriver vilka avdelningar som
finns i lokalen. Dessa skyltar kan dock vara nagot svara att upptacka eftersom det dven
finns andra skyltar som antingen beskriver olika kampanjer eller visar vilka leverantorer
som finns representerade i lokalen. For en bestkare som inte varit i lokalen tidigare och
inte vet hur serviceleveranssystemet ar uppbyggt kan det vara svart att orientera sig
bland alla skyltar.

Rakt framfor entrén finns en dator med en skylt som det star fraga mig pa och ar
markerad med en 4: a pa bilden. Den kan anvandas for att soka efter vilka produkter
som finns i sortimentet och vilken hylla produkten befinner sig pa. Efter datorn kommer
en korridor med kontor dar fyra stycken byggsaljare befinner sig. Det finns skyltar
hangande fran taket dar det star byggséaljare och som pekar i ratt riktning. Dit vander sig
besokarna nar de vill bestalla varor som ligger utanfor det lokala bestandet samt om de
ar i behov av information angaende produkter eller byggnadsteknisk information.
Kontoren ar markerade med en 5:a pa bilden. P& motsatta delen av lokalen fran entrén
finns en informationsdisk dar besokarna kan stélla fragor och fa hjalp med féarg. Disken
ar uppmarkt med en skylt dar det star farg och ar markerad med en 6:a pa bilden ovan. |
lokalens avlagsnaste horn fran entrén, markerad med en 7:a pa bilden ar ett kontor dar
besokarna kan stalla fragor angaende koksprodukter. Detta kontor ligger dock dolt och
det ar inte heller ndgon skyltning som markerar var denna tjanst finns eller att den finns.
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Byggvaruhandelns  serviceleveranssystem  bestar av  sex  stycken  olika
informationspunkter. Av dem &r endast ett tekniskt hjalpmedel och det ar position 4:a pa
bilden, datorn for produktsokning. Det betyder att en bestkare inte kan genomfora ett
besok pad byggvaruhandeln utan att interagera med personalen. De &vriga
informationspunkterna utgérs av personal och finns i de yttre delarna av lokalen.
Informationspunkterna &r uppdelade for att tacka varje produktomrade som finns
representerat i lokalen.

5.2.3 Personal vid kassan

| observation nummer 16 star det besokare i ko till kassan som betjanas av en person ur
personalen. Personalen agerar trevligt och hjalper en besokare at gangen. Nar
personalen precis ar fardig med en besokare och vander sig mot ndsta ringer
personalens telefon. Personalen vander sig om med ryggen mot bestékaren for att svara
pa telefonsamtalet. Genom att lyssna pa det personalen sager under telefonsamtalet gar
det att forsta att behandlar butikens Oppettider. Besokaren far sta och véanta till att
telefonsamtalet ar avslutat. All personal som arbetar pa foretaget har varsin telefon som
externa kunder kan ringa pa under butikens alla dppettider. Detta ar en service som kan
paverka personalens agerande i det sanningens 6gonblick som sker i butiken. Personal i
exemplet stalls infor valet att antingen lata besokaren vanta eller att lata den externa
kunden vénta.

Under observationerna har det dven funnits situationer nar personalen prioriterar interna
samtal mellan personalen istallet for att hjalpa bestkare som véantar pa att fa hjalp. |
observation nummer 17 &r det ko till kassan som vid tillfallet bemannas av tre personer
ur personalen. Endast en av personalen betjanar besokarna medan de évriga tva star och
diskuterar med varandra vid en av de tva datorer som anvénds for betalning. Besokarna
soker kontakt med de tva av personalen som inte hjélper till med betalningen utan
respons. Personalen avslutar inte sin diskussion forran kon &r slut. En liknande situation
som uppstatt under observationerna ar i observation nummer 18 nar kassan ar
obemannad och nagra besokare staller sig dar i vantan pa att fa betala. Samtidigt finns
det personal i reception bredvid. Besokaren gor inget for att gora sig hord utan véantar pa
att bli sedd. Denna personal upptécker dock inte besdkarna eftersom arbetsytan ar
placerad pa det viset att personalen sitter med ryggen mot kassan. Besokaren star och
vantar pa att fa betala i ndgra minuter innan annan personal kommer till platsen for att
hjalpa bestkaren. For att ytterligare visa en situation som representerar det
servicebeteende som jag observerat &r observation nummer 19 da en besokare kommer
in i butiken. BesOkaren stéller sig néra receptionen for betalning och ser sig omkring.
Samtidigt kommer en person ur personalen och gar forbi. Personalen fortsatter forbi
besokaren och Dborjar samtala med en arbetskamrat om ej arbetsrelaterade ting.
Besokaren vander sig om och tittar pa personalen utan att fa nagon respons for att sedan
ga langre in i butiken. | de exempel jag visat véljer personalen att sjalvmant eller pa
grund av brister i serviceleveranssystemet prioritera andra arbetsuppgifter an att ge
service till de besokare som finns i butiken.
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5.2.4 Motet pa golvet

Under observationerna pa byggvaruhandeln har det framgatt att motet mellan personal
och bestkare sker bade ute pa golvet och i de olika servicediskarna. Personalen &r inte
bunden till sina arbetsytor utan kan erbjuda service och information &ven utanfor sina
arbetsytor. Jag vill har exemplifiera hur den service kan se ut som jag observerat ute pa
golvet i butiken. | observation nummer 20 &r det en person ur personalen som star och
fyller pa med varor i hyllorna nér en besokare kommer fram och ber om hjalp med att
hitta en produkt. Personalen foljer med och visar var produkten finns och foljer sedan
med besOkaren till kassan for att hjélpa till med betalningen. Under hela
serviceprocessen samtalar besokaren och personalen. Ett annat exempel ar i observation
nummer 21 dar det dr en besokare som tar kontakt med personal som de traffar ute pa
golvet i lokalen. Efter ett kort samtal med personalen blir besdkaren hénvisade till en
annan person ur personalen. Den forsta personen ur personalen foljer med bestkaren
fram till den ur personalen som kan hjalpa till och forklarar problematiken. Sedan
lamnar den forsta personalen dem och den andra personalen fortsatter samtalet. Efter en
stunds diskuterande ber personalen bestkaren att folja med bort till den informationsyta
som personalen arbetar i. Dar fortsatter diskussionen tills besokaren fatt den information
som soktes och tackar for hjalpen och lamnar butiken. Jag vill &ven visa ett exempel dar
motet mellan personal och besdkare inte fungerar lika vél. | observation nummer 22 ar
det ett besokarpar som kommer in butiken och moter personal ute bland hyllorna och
inleder ett samtal. Besokarna stéller en fraga som personalen inte kan svara pa utan
denne hanvisar besokarna till en annan person ur personalen som star bara en liten bit
ifran dem. Dock &r den personal som bestkarna blivit hanvisade till upptagen med en
annan besokare och de fa vanta. Under tiden besékarna vantar finns det tre personer ur
personalen pa nara hall som inte ar upptagna av nagra besokare. Nar besdkarna vantat
cirka fem minuter [&mnar de butiken.

5.2.5 Serviceleveranssystemet

Personalen som arbetar i den offentliga delen av foretaget ar uppdelade pa de olika
produktomradena och ar da &ven sakkunniga inom sina respektive kunskapsomraden.
Antalet produktomraden gor att personalen dock endast ar sakkunnig pa sitt omrade och
inte alltid kan erbjuda sakkunskap inom de 6vriga produktomradena. Detta resulterar i
att byggvaruhandeln erbjuder sina besokare en personal med sakkunskap pa varje
produktomrade pa foretaget. Problem kan dock uppsta nar inte ratt personal ar pa plats
vilket exemplifieras i observation nummer 23. Tva besdkare som kommer in i butiken
och beger sig mot en av informationspunkterna som for tillfallet ar obemannad.
Besokarna star och vantar i cirka tio minuter innan nagon personal passerar dem och
besokarna tar initiativet till kontakt. Besokarna ber att fa hjalp med en produkt och
personalen svarar att det tyvarr inte finns ndgon som kan hjélpa dem utan det endast ar
specifik personal som kan hjélpa till med problemet. Personalen séger att den specifika
personalen inte &r pa plats den dagen men att om de kunde lamna sitt telefonnummer sa
kunde den specifika personalen ringa upp dagen efter. Besokarna blir irriterad eftersom
de behdvde hjélpen nu och att de inte hade tid att vanta. Besokarna papekar aven att det
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inte ar forsta gangen som de inte kan fa hjalp pa grund av att den befintliga personalen
inte har ratt kompetens. De kritiserar att foretaget saljer en tjanst som tydligen inte kan
betjanas vid alla tidpunkter och att det inte finns nagon information om néar besokaren
kan fa denna service utford.

| observation nummer 24 &r det aterigen tva besokare som kommer in i butiken och vill
veta om foretaget kan fa fram en specifik produkt. Den férsta personen i personalen som
traffar besokaren kan inte svara pa fragan utan hanvisar till en kollega som finns en liten
bit bort. Denna personal ar redan upptagen med en besokare och de far vanta pa sin tur.
Nar personalen blir ledig visar det sag att inte heller denna personal kan ge ett svar pa
fragan utan hanvisar till en tredje kollega. Besokarna blir irriterade pa att de blivit
hanvisade till personal som inte kan hjélpa dem och séger att de inte vill springa runt
och leta efter mer personal utan vill fa ett svar. Personalen svarar vanligt att de far
atervanda till den personal som de talade med forst och att den personalen ska visa dem
ratt. Nar besokarna atervander till den forsta personalen och beréttar om processen ber
personalen om ursékt och ber dem fo6lja med till en annan person ur personalen.
Personalen tar kontakt med en ny kollega och férklarar problematiken. Den tredje
personalen vander sig direkt mot besdkarna och inleder en konversation som leder fram
till svaret att produkten gar att bestdlla. Besokarna blir glada och personalen ber
besokarna félja med till personalens arbetsyta for vidare samtal. Nar besokarna ar pa
vag att lamna butiken passerar de den personal som de traffade pa forst. Personalen
fragar om allt gatt bra och besckarna svarar att allt gatt bra och tackar for hjalpen. Det
som exemplifieras hér &r att serviceleveranssystemet &r beroende av personalens
kunskap om serviceleveranssystemet. | exemplet lyckas inte personalen guida
besokarna till ratt personal och det leder till irriterade bestkare. Personalen lyckas dock
leda serviceprocessen sa att besckarna lamnar butiken med ett positivt avslut.
Kompetensen for att 16sa uppgiften fanns i organisationen men man héll pa att ga miste
om att fa visa det for besokaren da serviceprocessen inte var optimal.

5.2.6 Privata och professionella besokare

En annan faktor som spelar en central roll i féretagets bemdétande ar deras besokare kan
delas upp i tva tydliga grupper. Besokarna bestar av professionella yrkesmanniskor och
privata konsumenter. De professionella yrkesmanniskorna besoker butiken frekvent,
vilket resulterar i ndrmast daglig kontakt och ett ndra samarbete. Detta ger personalen
pa foretaget mojlighet att bygga och utveckla kundrelationer. | observation nummer 25
star tva personer ur personalen vid entrén och diskuterar livligt med en av de
professionella besokarna. Samtalets fortgar i glada toner och innehallet pendlar mellan
yrkesmassiga fragor och privata ting. Samtidigt befinner sig en privat besokare vid
kassan som for stunden &r obemannad. Ingen av den personal som star och diskuterar
visar nagot intresse for besokaren vid receptionen som far vanta pa hjalp till nagon
annan ur personal kommer till platsen. I detta exempel &r det tva besckare som far olika
bemdotande av personalen. Den professionella besokaren far ett personligt valkomnande
medan den okanda besokaren far vanta pa uppmarksamhet. Ett annat exempel pa hur
kundrelationen byggs och speciellt med de professionella besokarna ar i observation
nummer 26 nar en besokare kommer in i butiken och hélsar pa personalen i receptionen
vid entrén for att sedan fortsatta vidare in i butiken. Efter en stund aterkommer
besokaren till receptionen och fragar efter en specifik person ur personalen. Personalen
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svarar att den personen inte ar inne for tillfallet och personalen fragar d&ven om det nagot
som de kan hjalpa till med. BesOkaren svarar att det ar battre att han aterkommer nar
den specifika personalen &r pa plats eftersom den personen ar insatt i &rendet.
Besokaren tackar for hjalpen och lamnar butiken.

| observation nummer 27 ar det en privat konsument som kommer in butiken och hélsar
pa personalen i kassan och benamner dem med namn. Personalen halsar tillbaks och
besokaren beger sig in bland hyllorna i butiken. Besokaren atervander till receptionen
vid entrén och fragar en av personalen, som han aterigen beniamner med namn, om en
viss produkt finns i butiken. Personalen svara att det finns och gar for att visa. Nar de
nédrmar sig den rétta hyllan ser bestkaren sjalv produkten och sager till personalen att
han hittat den och att personalen inte behdver visa. Han avslutar konversationen genom
att tacka personalen och aterigen benamna personalen med dess namn.

| observation nummer 28 &r det en besokare som kommer in i butiken och gar fram till
en person ur personalen. De hélsar pa varandra och benamner varandra med namn.
Personalen fragar hur husrenoveringen gar och besokaren svara skamtsamt. Besokaren
ber om hjalp med att finna ratt produkt for ndsta del av renoveringen. Diskussionen
fortsatter medan besokaren forklarar sitt problem. Efter en stund ber personalen
besokaren att folja med till sin arbetsyta. Val pa plats far besokaren ta del av broschyrer
och instruktionsmaterial. Besokaren tar emot materialet och tackar for sig.



42

6. Diskussion

| detta kapitel kommer resultatet av mina observationer att diskuteras i forhallande till
tidigare forskning. Att stdlla mina resultat i en vidare kontext kan underlatta att
faststdlla vad mina observationerna givit for svar i férhallande till mina fragestallningar
och mitt syfte.

6.1 Det fysiska rummet

Jag inleder med att diskutera fraga nummer 3 i uppsatsen som ar hur den fysiska lokalen
i respektive verksamhets utformande och dess fysiska hjalpmedel paverkar sanningens
ogonblick. Som jag konstaterat i foregdende kapitel anser jag att observationerna visat
skillnader i hur den fysiska lokalen och dess tekniska hjalpmedel paverkar motet mellan
personal och bestkare i respektive verksamhet. En analys av de fysiska rummen visar
att biblioteket har en reception dar besokaren kan soka hjalp av personalen.
Motsvarande situation pa byggvaruhandeln ar att personalen dar &r uppdelad pa 5 olika
informationsdiskar dar besokarna kan fa hjalp av personalen. Medan bibliotekets
informationsdisk & placerad centralt i rummet &r informationsdiskarna i
byggvaruhandeln placerade langs rummets yttervaggar. Konsekvenserna av dessa
forutsattningar ar att pa biblioteket ar det enklare for besokarna att veta vart de ska
vanda sig nar de vill fa hjalp, eftersom all personal ar samlad pa ett och samma stélle.
Personalen i denna informationsdisk har olika arbetsuppgifter och disken ar uppdelad i
olika arbetsytor. Dock &r det inte sa langt for en besokare att forflytta sig till nagon av
de andra arbetsytorna om bestkaren hamnat fel. Besdkarna kan hela tiden se all
personal som finns pa plats i disken. Placeringen av disken och att den inte kompletteras
av fler diskar i rummet leder till att det kan vara svart for personalen att upptacka om
det finns ndgon besokare ute bland hyllorna som behdver hjalp.

Pa byggvaruhandeln finns det 5 stycken informationsdiskar vilket gor det enklare for
personalen att upptacka om nagon besckare &r i behov av hjélp. Konsekvensen av detta
blir aven att det blir svarare for besokaren att veta vart de ska vanda sig for att fa hjalp
med sitt specifika problem. Till skillnad fran biblioteket blir det svarare att hanvisa
bes6kare som hamnat vid fel informationsdisk till ratt informationsdisk. Anledningen
till att det kan vara svarare med hanvisningarna &r att besokaren inte nodvandigtvis ser
den informationsdisk som de blir hanvisade, beroende pa var i lokalen besokaren
befinner sig. Avstandet mellan besokaren och ratt personal blir langre pa
byggvaruhandeln an pa biblioteket.

Nér det géller informationsdiskarna i respektive lokal &r de stora med fasta ytor for var
personal och besokare ska befinna sig. Detta beskrivs i observation nummer 1 och i
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observation nummer 15. Barbro Roos skriver i sin rapport av arbetet med att utforma
Malmo stadsbibliotek att de stravade efter att komma ifran de fortliknande
receptionerna dar det finns bestdmda platser for personal och besokare. Hon skriver
aven att dessa fortliknade receptioner ger ett ogenerdst intryck och att malet istallet bliv
att utforma informationsdiskar dar det inte finns nagra barriarer mellan besokare och
personal (Roos 1997, s. 49). Malet med forandringen var att skapa forutséttningar for ett
oppnare mote (Roos 1997, s. 55). Aven detta 4r en detalj som kan forsvara och paverka
sanningens dgonblick negativt.

Bada verksamheternas lokaler har sina fordelar och nackdelar. Jag kan endast konstatera
att dessa forutsattningar paverkar arbetet i sanningens égonblick pa det viset att det
skapar olika forutsattningar for motet mellan organisationerna och dess besokare. Enligt
Richard Normann bestar service av sociala processer och att detta ar nagot som
organisationerna bor beakta. Verksamheterna bor styra dessa sociala processer och styra
dem sa att motet mellan besokare och personal sker pa utvalda kritiska platser
(Normann 1983, s. 21). Ur detta perspektiv gar det att faststélla att bibliotekets lokal har
en enklare och sékrare utformning genom att styra motet till en kritisk plats.
Byggvaruhandelns system ser jag som mer avancerat men med fler risker i den sociala
processen. | och med att personalen ar uppdelad pa fler kritiska motesplatser ger det
mojlighet for ett varierat mote men kan dven forsvara processen att leda besokaren till
ratt personal. Jag vill har endast konstatera att det finns skillnader i lokalernas
utformning och att de kan paverka arbetet i sanningens ogonblick. Diskussionen
kommer att fordjupas langre fram i kapitlet.

6.2 Tekniskt serviceleveranssystem

En annan skillnad ar att biblioteket har ett fungerande tekniskt serviceleveranssystem
som dessutom anvands frekvent. Jag har visat i observationsexempel 2, 3 och 4 hur
besbkare anvander sig av servicesystemet. Det dr ett system som utgérs av in - och
utlaningsmaskiner och datorer for informationssékning samt sokning i bibliotekets
katalog. Det tekniska systemet ger bestkaren valméjligheten att vélja vilket system de
vill anvédnda vid varje enskilt besok. Det tekniska systemet avlastar &ven personalen och
pa sa satt minskar vantetider och 6kar personalens tillganglighet. Mina erfarenheter fran
observationerna visar dven att det tekniska systemet anvands frekvent samt utan att
nagot problem uppstod under observationerna. Men som det visas i
observationsexempel 2, 3 och 4 finns det exempel pa att besokarna aven soker
bekraftelse fran personalen genom en halsning eller ett leende. Jag menar att de
personer som anvander det tekniska systemet anda vill fa ndgon personlig kontakt med
nagon ur personalen. Personalen bor dven visa uppmarksamhet mot de besokare som
anvander det tekniska systemet. Detta ar dven nagot som Eva Gustavsson skriver om
nar hon séger att det funnits en pagaende debatt sedan 1970-talet, om vilken betydelse
tekniska hjalpmedel har for serviceorganisationer. Pa bibliotek &r det tekniska
serviceleveranssystemet ett fungerande hjalpmedel som avlastar personalen och ger
besokarna en valmajlighet i hur de vill att besdket ska fortlépa. Dock medfor detta den
konsekvensen, som jag pavisat och som Gustavsson skriver, att organisationen gar
miste om mojligheter att erbjuda ett personligt servicemdéte (Gustavsson 2000, s. 34).
Min uppfattning ar att det tekniska systemet gynnar bibliotekets bemétande, men att det
kan utvecklas sa att det d&ven ges maojlighet till ett personligt méte. Pa byggvaruhandeln
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finns det inget tekniskt system som goér att besokarna kan ta del av verksamhetens
tjanster utan att interagera med personalen. Det tekniska hjalpmedel som finns for
besokarna ar en dator som kan anvandas till att soka efter produkter i butikens bestand
och som visat var produkterna finns placerade i lokalen. Detta &r nagot
byggvaruhandeln kan lara av biblioteket. Ett tekniskt system erbjuder moéjligheten for
besokaren att sjalv bestimma om de vill interagera med personalen eller ej, samt att
systemet avlastar personalen.

6.3 Servicemotet

Vidare kommer de tre 6vriga fragestéallningar som uppsats amnar svara pa, namligen hur
bematandet i de tva organisationerna fungerar och vad de kan lara sig av varandra, att
diskuteras. Richard Normann och Christian Gronroos skriver att det &r av central
betydelse for en organisation att i forvag planera hur serviceprocessen mellan personal
och besOkare ska ske genom att placera informations ytor vid de platser dar det
naturliga motet sker. Pa biblioteket &r den reception dar personalen befinner sig
placerade sa bestkarna maste passera dem for att komma in i sjalva bibliotekslokalen.
Detsamma galler det tekniska serviceleveranssystemet som aven det maste passeras for
att komma in i bibliotekslokalen, samt att det ligger i anslutningen till receptionen.
Aven pa byggvaruhandeln finns det en informationsdisk som maste passeras for att
komma in i lokalen. Detta ger en mgjlighet till ett tidigt mote mellan besokarna och
personalen. Som jag tidigare skrivit paverkar utformningen av det fysiska rummets och
dess tekniska hjalpmedel forutsattningarna for sanningens 6gonblick. Pa biblioteket
finns det en reception dar personalen ar samlad. Det leder till att motet mellan personal
och besokare inleds vid denna reception. Jag har i resultat redovisningen visat exempel
dar arbetet i sanningens 6gonblick utvecklats olika i interaktionen mellan bestkare och
personal. Dock inleds interaktion vid receptionen och kan sedan utvecklas olika
darifran. Pa byggvaruhandeln ar personalen uppdelad pa fler arbetsytor samt att maotet
mellan personal och bestkare inte &r begrénsat vid informationsdiskarna. | observations
exempel 20-25 och 28 inleds sanningens Ggonblick utanfor informationsdiskarna.
Personalen pa biblioteket blir i detta avseende mer stationara vid sina arbetsytor &n vad
personal pa byggvaruhandeln ér.

Konsekvensen av skillnaden mellan var sanningens dgonblick inleds i respektive
verksamhet blir att besokarna pa biblioteket hittar personal pa en specifik plats och inte
behover leta efter personalen som fallet kan bli pa byggvaruhandeln. Inom bada
verksamheterna har personalen som moter besokarna olika arbetsuppgifter. Pa
biblioteket finns uppdelningen mellan bibliotekarier och bibliotekarieassistenter medan
det pd byggvaruhandeln finns en uppdelning baserad pa olika varugrupper och
personalen ar uppdelad darefter. Dessa faktorer, tillsammans med olikheterna i antalet
informationsdiskarna, resulterat i att byggvaruhandelns servicesystem erbjuder fler
kritiska punkter for sanningens égonblick. Alltsa fler méjligheter till interaktion mellan
personal och besokare. Det innebar att serviceleveranssystemet staller krav pa att
organisationens serviceprocess klara av att guida besokarna till ratt personal utan att det
paverkar bestkarens uppfattning om foretagets service negativt. | resultatredovisningen
fran observationerna visar observationsnummer 22 till 24 hur byggvaruhandels
serviceprocess inte fungerar optimalt. Under observationerna har det &ven funnits
exempel pd hur den serviceprocess fungerat som observationsnummer 20 och
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observationsnummer 21. Min uppfattning ar att byggvaruhandelns servicesystem leder
till ett 6ppnare och mindre stationart bemotande av sina besokare dn vad som sker pa
biblioteket, som dock inte stélls infér samma problem nér det géller att guida bestkarna
till ratt personal. Rowley argumenterar for att offentliga verksamheter bor studera
privata verksamheter for att pa sa vis finna incitament for nytankande. Hon séger att
informationspunkter bor uppréttas dar det naturliga motet mellan personal och bestkare
sker. Genom att skapa ett system for serviceleveransen kan organisationen forbereda sig
for kommande serviceméten (Rowley 2001, s. 3-8).

Malet med service management ar att hitta den optimala I6sningen for varje enskild
organisation att fa hela foretagets kompetens att komma till uttryck i mdétet med
besbkaren. Genom att tillfora tjansten en service kan verksamheten vinna en konkurrens
fordel mot andra verksamheter och pa sa satt fa sina besokare att atervanda till
organisationen. Min uppfattning ar att biblioteket skulle gynnas av att utveckla sitt
servicesystem genom att uppratta fler informationspunkter och av annan karaktar som
finns idag. Genom att skapa fler punkter for service blir personalen synligare for
besokarna som dven kan fa narmare till personal om hjélp behovs. Att personalen syns
pa fler platser i lokalen i mindre och valkomnande informationsdiskar skulle
tillsammans med sitt tekniska servicesystem kunna erbjuda ett varierande servicemote.
Nar det galler byggvaruhandeln skulle de gynnas av ett teknisktserviceleveranssystem
som skulle kunna avlasta personal och erbjuda bestkare ett varierat bemdtande.

| bada organisationerna &r det flera personer som arbetar med bemotandet av besokarna.
Olika individer i personalen utfor arbetet i motet med besokaren olika. Jag har forsokt
visa den olika tillvagagangs satt som jag observerat genom olika observationsexempel
for de bada organisationerna. Jag har visat exempel fran bada organisationerna som
behandlar hur personal behandlar fragor om var en specifik produkt eller nagon specifik
litteratur finns. | bada fallen handlar personalen annorlunda fran fall till fall. Ibland
foljer de med besdkaren till hyllan for att visa eller sa berattar de for besokaren var det
specifika foremalet finns sa att besokaren kan hamta den sjalv. Enligt Ullstrom ar alla
personer i personalen individer som handlar utefter sina egna erfarenheter och
personliga varderingar. Jag kan endast konstatera att bemétandet varierar inom bada
organisationerna och att det gar i linje med vad Ullstrom beskriver som att personalen
bor anpassa sitt bemdtande efter varje specifik besokare (Ullstrom 2005, s. 64-66).
Aven Kristina Abiala papekar vikten av att personalen har den friheten och
flexibiliteten att sjalva beddma vilken typ av service som ska erbjudas vid varje tillfélle.
Abiala skriver att detta ar en forutsattning for att personalen ska goéra ett bra arbete och
att foretagsledningen inte ska styra hur interaktion mellan personalen och bestkaren ska
se ut pa forhand. Hon argumenterar for att alla i personalen &r individer som sjalv ska
kunna styra sitt kansloarbete pa ett professionellt vis (Abiala 2000, s. 160-161).

6.3 Professionella bestkare

Detta leder mig in pa en annan skillnad mellan organisationerna som handlar om de
professionella besokarna. Som bade Kotler, Rowley och Abiala poangterar &r det en
besokarkategori som skiljer sig mot 6évriga grupper av besOkare eftersom det skapar
forutsattningar att utveckla relationen mellan organisation och bestkaren. Jag é&r
overtygad om att det finns professionella besokare dven pa biblioteket, aven om detta
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inte synts i mina observationer och att det aven dar finns férutsattningar for att utveckla
relationer med besokarna. Som jag visat i mina exempel fran observationerna pa
byggvaruhandeln &r relationen mellan personalen och de professionella besokarna sa att
de bendmner varandra med namn och att de kan diskutera saker som inte &r
arbetsrelaterade. Det &r inte endast med de professionella besdkarna som den personliga
kundrelationen finns, utan dven med de privata besdkarna. Detta beteende har jag inte
sett under mina observationer pa biblioteket dar de flesta métena ar opersonliga. Enligt
vad Gronroos skriver om relationsmarknadsforing &r det av central betydelse for
organisationer att skapa relationer med sina besokare for att pa sa satt lara kanna deras
behov (Gronroos 2002, s. 43-45). Min uppfattning ar att detta sker pa byggvaruhandeln
och att det leder till ett 6ppnare och mer avslappnat servicemote. Jag har exemplifierat
detta i observationsnummer 25-28. Dock podngterar Gronroos att det inte &r alla
besbkare som &r intresserade av att skapa denna relation med organisationen (Grénroos
2002, s. 47-48). Detta argument pekar pa en faktor som givetvis paverkar relationen
mellan besokaren och organisationen. Min uppfattning ar att det pa byggvaruhandelns
finns professionella relationer mellan bestkare och personal, medan jag inte funnit
nagra situationer som talar for det pa biblioteket. Som jag skrivit tidigare upplever jag
att dessa relationer paverkar servicemaotet positivt pa byggvaruhandeln och att det aven
kunde ha underlattat servicemétet pa biblioteket.

En annan skillnad mellan organisationerna som é&r relaterad till kundrelationen &r
jargongen mellan personal och besokare. Pa biblioteket ar tonen reserverad och korrekt.
Jag har i observation 13 visat ett undantag som visar hur en person ur personalen och en
besokare talar i en avvikande jargong som leder till leende och skratt. Pa
byggvaruhandeln ar jargongen olik den jargongen som finns pa biblioteket vilket
resulterar i att motet mellan personal och besokare framstar som prestigelost och
avslappnat. Min uppfattning ar &ven att denna jargong underléttar for organisationen
och personalen att uppratta personliga relationer med aterkommande besokare. Som
resultatet av jamforelsen med byggvaruhandeln visat ar dar en 6ppnare atmosfar mellan
personal och besokare.
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7. Slutsatser

Syftet med denna uppsats var att fa en djupare forstaelse for hur ett svenskt
Stadsbibliotek agerar i sanningens 6gonblick och att genom en komparativ metod
jamféra hur en svensk byggvaruhandel arbetar i sanningens 6gonblick. Genom att
urskilja likheter och skillnader mellan organisationerna ville jag fa en djupare forstaelse
for hur biblioteksvasendet kan utveckla sitt bemotande av sina anvandare. For att na
detta syfte stéllde jag mig foljande fragor:

e Hur bemoter personalen pa ett svenskt stadsbibliotek sina besokare?

Som svar pa den fragan visar resultatet av min undersokning att biblioteket erbjuder en
service som bestar av tva servicesystem. Ett tekniskt system bestaende av
in/utlaningsmaskiner och datorer for informationssokning. Detta system erbjuder
besokarna mojligheten att anvdnda bibliotekets tjanster utan behdva interagera med
personalen, som utgor det andra servicesystemet. Personalen pa biblioteket finns samlad
I en reception dar den storste delen av servicemdtena mellan personal och bestkare
inleds. Detta leder till att personalen upplevs som stationéra och lasta vid sin arbetsyta.
Aven om personalen i interaktionen med besdkarna &r rorliga och varierade i sitt
bemotande upplever jag bemétandet hade gynnats av att personalen synts i fler delar av
rummet.

e Hur bemoter personalen pa en svensk byggvaruhandel sina besokare?

Svaret pa den fragan &r att det pa byggvaruhandeln finns ett serviceleveranssystem och
det utgors av personalen. Servicesystemet ar uppbyggt av flera informationspunkter och
personalen &r utspridd Over lokalen, vilket leder till ett varierat bemdtande. Min
uppfattning ar att den utformning av lokalen tillsammans med det faktum att
byggvaruhandeln utvecklat kundrelationer leder till att servicemétet dar upplevs som
personligare och mer avslappnat &n pa biblioteket. Det faktum att byggvaruhandelns
servicesystem dar uppbyggt av fler informationspunkter leder dock till att
serviceprocessen blir mer komplicerad ndr det géller att guida besokarna till ratt
personal.

e Hur paverkar de fysiska lokalerna i respektive verksamhet utformande och dess
fysiska hjalpmedel sanningens 6gonblick?

Nar det géller hur de olika organisationernas lokaler och fysiska utformning paverkar
arbetet i sanningens Ogonblick har jag funnit olika forutsattningar i de olika
verksamheterna. Pa biblioteket erbjuder lokalen tva separata servicesystem. Ett tekniskt
system och ett system som utgors av personalen. Pa byggvaruhandeln utgor personalen
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det servicesystem som finns att tillga och har tillskillnad fran biblioteket inget tekniskt
servicesystem. En annan skillnad &r antalet informationsdiskar som finns i de
observationsrum jag undersokt. Pa biblioteket finns en disk medan det pa
byggvaruhandeln finns 5 olika informationsdiskar. 1 bada fallen finns det en
informationsdisk vid entrén som ger mojlighet till ett tidigt mote mellan personal och
besokare. Bibliotekets utformning resulterar i att besokaren kan hitta den hjélp de
behover i en disk och inte behdver leta efter hjdlpen. Dock kan det vara svart for
personalen att upptdcka om en besokare &r i behov av hjalp ute bland hyllorna som &r
utanfor synfaltet fran informationsdisken. P& byggvaruhandeln &r informationsdiskarna
placerade runt lokalens yttre delar vilket gor personalen narvarande i hela lokalen. De
olika informationsdiskarna ar uppdelade pa olika produktgrupper och personalens
kompetens &r uppdelad mellan de olika kunskapsomradena. Detta kan forsvara
besokarnas forsok att orientera sig till ratt personal for deras specifika fraga.

e Vilka erfarenheter fran organisationernas bemotandet och dess fysiska lokaler
kan ge respektive verksamhet mojligheterna att ta lardom av varandras arbete i
sanningens 6gonblick?

Som svar pa den fragan har jag i den jamforelse som utforts mellan de tva
organisationernas sétt att arbeta med sitt bemoétande kunnat identifiera vilka egenskaper
hos respektive organisation som de kan ldra av varandra. For biblioteken handlar det om
att skapa nya végar till ett dppnare méte mellan organisationen och dess besokare. Min
uppfattning ar att biblioteket hade gynnats av att ha personalen utspridd pa fler mer
valkomnande informationsdiskar for att pa sa sétt skapa forutséttningar for fler 6ppnare
och rorligare moéten mellan personal och besokare. Biblioteken skulle d&ven gynnas av
att utveckla relationen med sina besokare pa liknande vis som byggvaruhandeln arbetar
med sina relationer till sina bes6kare. Min uppfattning &r att det ar en vag att ga for att
na ett Gppnare och personligare méte mellan organisationen och dess besokare. Néar det
géller byggvaruhandeln anser jag att de hade gynnats av att utveckla ett tekniskt
servicesystem likt det som biblioteket anvander sig av. Det tekniska systemet erbjuder
besokarna mojligheten att operera pa egen hand om sa onskas samt att det avlastar
personalen. Att infora ett sadant system kraver férmodligen an hel del tdlamod och
aktivt arbete av byggvaruhandeln. Att fa ett tekniskt servicesystem kraver formodligen
en viss tidsperiod for att besokarna ska vanja sig vid en sadan serviceprocess.

Jag anser att Normanns teori om sanningens égonblick &r applicerbar pa det svenska
biblioteksvéasendet och arbetet med att forbattra sanningen 6gonblick ar av central
betydelse. Att anvénda teorin som jag gjort i denna uppsats tillsammans med
observationer &r givande och pavisar hur det faktiska servicearbetet ser ut i en
verksamhet. Jag anser dock att for kunna gora en heltdckande utvardering av arbetet i
sanningens Ogonblick behover denna undersokning kompletteras med intervjuer av
personal och besokare. Detta for att kunna faststalla hur de upplever servicemdtet. Aven
Rowley har framfort denna kritik mot undersokningsmetoden, eftersom den endast
pavisar hur en organisation arbetar med sitt servicemote och inte hur det motsvarar
besokarens forvantningar.

| observationerna har jag upptackt monster i hur motet mellan besdkare och personal
fungerar, men har ej kunnat faststalla varfor ett visst beteende aterkommer.Det &r dessa
fragor som kan vara intressanta att fa svar pa genom enkaéter eller intervjuer. Det har
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resulterat i att jag inte kunnat utvardera de olika organisationerna mot alla de
egenskaper som jag presenterat i den relaterade forskningen, av forfattare som Gronroos
och Kotler. For att kunna undersdka en del av dessa egenskaper krévs en dialog med
besokare och personal. Det &r svart att undersoka servicekvalitén utan att intervjua de
som ska uppleva servicen. Det var nagot som jag var medveten om innan mina
observationer utfordes. Jag ar av uppfattningen att en undersékning av hur personal och
bestkare upplever sanningens 6gonblick &r en annan typ av undersékning som bor
utforas separat fran denna studie. Dock anser jag att det kan vara en intressant studie att
utféra och som kan ge en ny dimension i utvecklandet av en organisations servicearbete.
Genom att inleda med att konstatera vilka forutséttningar som finns for servicemaotet gar
det att fordjupa undersokningen genom att utreda hur personal och bestkare stéller sig
till den befintliga servicen. Detta som ett led i det stdndiga arbetet med att utveckla ett
foretags serviceleveransprocess.

Syftet med denna uppsats var att fa en djupare forstaelse for hur ett svenskt
stadsbibliotek agerar i sanningens 6gonblick och genom en komparativ metod jamfora
hur en svensk byggvaruhandel arbetar i sanningens 6gonblick. Genom att urskilja
likheter och skillnader mellan organisationerna ville jag fa en djupare forstaelse for hur
biblioteksvéasendet kan utveckla sitt bemétande av sina anvéndare. Anledningen till att
jag ville utféra denna undersokning var for att utréna om och hur det skulle ga att
jamfora tva olika serviceorganisationers serviceleveranssystem och se om det gick att
peka pa vad de kunde ldra av varandra. Efter att ha avslutat undersokningen och
analyserat mitt material anser jag att det ar ett lampligt satt att fa nya idéer till det
stdndiga arbetet att utveckla den egna organisationens servicearbete. Genom att stalla
sin egen organisation mot nagon annan verksamhet med annorlunda forutsattningar gar
det att finna nya vagar till framgang.

Jag anser dven att resultatet i undersokningen stédjer Normanns, Grénroos, Abiala och
Rowleys tankar om att motet mellan personal och bestkare ar en social process. Arbetet
med denna undersokning har dven Gvertygat mig om att denna sociala process gar att
paverka genom att anvanda sig av teorier och praktiska erfarenheter fran service
management. Genom att utvérdera sitt eget serviceleveranssystem och komplettera detta
resultat med anvandarundersokningar gar det att finna nya vagar for att mota
verksamhetens besokare.
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