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Sammanfattning

Titel: Fyra Forutsattningar For Framgéng - Vilka forutsittningar foretag maste ge
personalen for att de ska kunna ge bra kundservice.

Amne/kurs: SMT302 Kandidatuppsats 10 p

Forfattare:  Susanne Andersson, Ebba Ehrenkrona och Jenny Sandqvist

Handledare: Carl R. Hellberg och Ola Mattisson

Syfte: Syftet &r att ta reda pa och analysera vilka forutsittningar foretag maste ge
personalen for att de ska kunna ge bra kundservice.

Metod: Vi har anvént oss av ett induktivt arbetssétt for att ta reda pa vilka
forutsittningar ett foretag maste ge sin frontpersonal for att de ska kunna ge
bra kundservice. Fyra personliga intervjuer med frontpersonalen har
genomforts i en butik som tillhor en stor butikskedja. Ytterligare en personlig
intervju har genomf6rts med en person pé ledningsniva. Material har dven
hiamtats fran foretagets organisationsmanual dir deras kundservicestrategi
ndmns. Eftersom foretaget vill vara anonymt med tanke pa det konfidentiella
material som vi har tagit del av, kommer inte féretagsnamnet eller
intervjupersonernas identitet att rojas. Vart teoretiska material har inhdmtats
frén litteratur som behandlar vara valda nyckelbegrepp for att kunna analysera
vart insamlade empiriska material

Slutsatser: Vi har i var undersokning funnit att det finns fyra forutsdttningar som paverkar
frontpersonalens mojlighet till att ge bra kundservice. Organisationsstrukturen
ska vara tydlig och all personal, badde pa lednings- och butiksniva bor ha
liknande uppfattningar om denna. Detta underlattar mojligheten att se var det
behover tillséttas ny personal och hur arbetet paverkar mdjligheten att ge bra
kundservice. Det dr dven betydelsefullt for foretaget att ha en vél utvecklad
kundservicestrategi och en stark foretagskultur som gor att personalen arbetar
efter samma mal och kundorienterat. Ett beloningssystem verkar ocksa
motiverande for frontpersonalen till att ge bra kundservice. Frontpersonalen

maste ha ritt verktyg for att kunna ge bra kundservice.

Nyckelord: Beloningar, foretags- och servicekultur, kundservice, organisationsstruktur och

servicestrategi.
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1. Inledning

1 detta inledande kapitel kommer vi borja med en bakgrund till vart valda dmnesomrade for

att sedan gd in pa var problemformulering som mynnar ut i vart syfte med denna uppsats.

1.1 Bakgrund

Den trend som vixte fram under 1990-talet och som fortfarande haller 1 sig 4r att stora
butikskedjor, som ofta dgs av internationella aktorer, etablerar sig i Sverige och konkurrerar
ut mindre butiker. Butikskedjorna véljer att lokalisera sig i stora stider med stor
kundgenomstromning for att uppna en sa stor forsdljning som mdjligt. (Bergstrom et al.
2004:18f) Att de stora kedjorna har slagit ut de mindre butikerna har bidragit till ett
standardiserat utbud vilket stiller hogre fokus pé ett aktivt agerande frén personalens sida.

Att erbjuda bra service till sina kunder har ddrmed blivit foretagens nya konkurrensmedel.

/___/All our research shows this direct relationship: The more shopper-employee contacts that take
place, the greater the average sale. Talking with an employee has a way of drawing a customer in
closer. (Underhill 2003:37)

Det &r ldtt att sdtta in en annons 1 tidningen och locka med fina bilder pa varorna. Detta kan
fa konsumenterna att uppsoka butiken och dven gé in i den. Men sedan dr det upp till bland
annat personalen att f4 dem att stanna dér och dven handla. Det gar inte for foretag att enbart
sdlja varor genom annonser och pa sé sitt fi en stor forséljning. Kontakten mellan
konsumenten och personalen har stor betydelse for om personen slutligen inhandlar nagot

eller gér ifran butiken tomhént.

Marketing, advertising and location can bring shoppers in, but then it’s the job of the merchandise,
the employees and the store itself to turn them into buyers. (Underhill 2003:36)

Att personalen ar foretagets viktigaste resurs har diskuterats i flera ar och Gronroos (2002:19)
menar att utan kunnig och motiverad personal kommer inte foretaget att uppna goda resultat.
Det ar darfor viktigt att det finns tillrdckligt med personal i butiken sé att s médnga moten
mellan personal och konsument uppstar. Att moétet mellan personal och kund &r viktigt sétter
en press pa dagens foretag att deras personal ska vara kunnig och motiverad till att bistd

kunder med hjélp under en hel arbetsdag.



1.2 Problemformulering

Eftersom service dr en viktig forutséttning for foretagens framgéng har métet mellan
frontpersonal och kund fatt storre fokus. Gronroos (2002:33) och Mossberg (2003:83) ser
servicemotet som ett mote mellan kund och frontpersonal. Abiala (2000:1) anser istéllet att
servicemotet dr ett mote mellan tre parter och inte mellan tva. Utover personalen och kunden
ar dven foretaget indirekt med under motet eftersom det dr de som bestimmer vilka regler
och forutsittningar som personalen ska arbeta efter. Dessa regler och forutséttningar, som
foretaget har nedskrivet, dr enligt Abiala (2000) till for att kontrollera och styra sin personal
eftersom de vill att de agerar till forman for att nd foretagets Gvergripande mal; att ga med
vinst. For serviceforetag dr det dock svarare att kontrollera och styra sin personal én det &r
for ett tillverkande foretag eftersom kundens beteende under servicemétet inte gar att
kontrollera eller forutse. (Abiala 2002:95) Det racker dock inte med att bara sétta upp regler
och riktlinjer for hur servicemotet ska hanteras utan personalen méste dven ha ritt verktyg for
att kunna leva upp till dessa. Frin foretagets sida kan man inte bara forvénta sig att kraven pa
bra kundservice ska efterlevas utan att arbeta med de delar som paverkar frontpersonalens

dagliga arbete.

Vart valda undersokningsomréde &r intressant att studera eftersom alla i gruppen arbetar
extra i ndgon form av serviceforetag. Detta gor att vi har insikt om vad som paverkar
personalens arbete med att kunna férmedla bra service till foretagets kunder. Vara
arbetslivserfarenheter kompletteras med det teoretiska material som vi under var studietid har
tagit del av. Trots att mycket av dagens litteratur behandlar service kdnner vi att det saknas
teorier och forskning om hur foretaget paverkar frontpersonalens mojligheter till att ge bra
kundservice. Den litteratur vi funnit behandlar till storsta del vad som paverkar kundens

serviceupplevelse och vilka faktorer som paverkar denne.

1.3 Syfte

Syftet &r att ta reda pa och analysera vilka forutsittningar foretag méste ge personalen for att

de ska kunna ge bra kundservice.



2. Metod

1 detta kapitel redogor vi for vilka metodiska val vi har gjort i vdar uppsats. Héir kommer
begrepp att forklaras, motivering av valda teorier och en beskrivning av tillvigagangssdtt vid

vdra personliga intervjuer.

2.1 Ansats

Vi har i vér uppsats valt att géra en empirisk studie med anledning av att det saknas teoretiskt
material. Da vi ansag att det fanns brister i det teoretiska materialet fann vi oss inte kunna
anvinda oss av ett deduktivt arbetssitt 1 var uppsats. Arbetar forfattarna deduktivt innebér det
att uppsatsen dr uppbyggd kring existerande teorier och utifrdn dessa formuleras
problemformuleringen (Eriksson & Wiedersheim-Paul 2001:220). Vi valde dérfor ett for oss
passande angreppssitt, nimligen ett induktivt. Ett induktivt arbetssétt innebér att forfattarna
inledningsvis inhdmtar empiriskt material for att direfter soka efter teorier som kan forklara

det studerade (Eriksson & Wiedersheim-Paul 2001:220).

Vi har studerat en specifik butik som ingar i en stor butikskedja och som finns representerad i
flera olika ldnder. For att fa fram vért empiriska material har vi anvént oss av en kvalitativ
undersokningsmetod som baseras pa personliga intervjuer med fyra personer som arbetar som

frontpersonal och en som arbetar pa ledningsnivd inom foretaget.

2.2 Empiri

2.2.1 Urval av intervjupersoner

Vid vart forsta mote med var kontaktperson pa foretaget, for att fa &mnesomradet godként,
foreslog denne att vi skulle studera en specifik butik. Valet att vi skulle studera just denna

butik kan ha varit ett medvetet val frin personens sida eftersom den dr mindre till ytan och

personalstyrkan dr mindre jamfort med andra av foretagets butiker.

Vi har valt att utfora intervjuer med frontpersonalen for vi ville isolera och ta reda pé vad som
paverkar personalens mojlighet till att ge bra kundservice. For att fa en sé bra bild som
mojligt av vad som paverkar frontpersonalen i deras arbete med att ge bra kundservice ville vi

genomfora intervjuer med personer pa olika positioner 1 butiken. De intervjupersoner vi fick



tillgang till arbetade som butiksséljare, anstilld i kassan, avdelningschef och butikschef och
det var butikschefen i den studerade butiken som gjorde urvalet. Urvalet av
intervjupersonerna kan ha varit ett genomtédnkt val fran foretagets sida och reliabiliteten och
validiteten hade kanske dkat om antalet intervjupersoner hade varit fler eller av oss utvalda.
Slutsatserna hade da grundats pé ett bredare empiriskt material och varit mer tillforlitliga. For
att fa ledningens syn pa vilken kundservice foretaget efterstriavar och for att se hur de
kommunicerar ut den till butikerna valde vi att utféra en intervju med en person pa
ledningsniva. Vara fyra intervjuer i butiken utfordes fore intervjun pé ledningsnivan. Detta
bidrog till att vi under vér intervju pa ledningsnivéa kunde stélla mer djupgiende fragor

eftersom vi hade fétt en 6vergripande bild av foretaget fran de tidigare intervjuerna.

Forutom de personliga intervjuer fick vi dven tillgang till det avsnitt som behandlar foretagets
servicestrategi, som aterfinns i deras organisationsmanual. Denna fick vi tillgéng till vid vart
forsta mote med var kontaktperson och kunde l4sa igenom den innan vi genomforde véra
intervjuer. Foretagets organisationsmanual kommer inte att vara med som bilaga da det ar

konfidentiellt material utan delar av den kommer att aterges 1 vart empiriska avsnitt.

2.2.2 Genomférandet

Vid samtliga intervjuer var tvd av gruppmedlemmarna narvarande. Detta for att vi inte ville
att intervjupersonen skulle kénna sig intryckt i ett horn om vi var tre stycken mot en. Pa
butiksnivd genomfordes intervjuerna i deras lunchrum vilket var en milj6 som var vélbekant
for dem vilket kan ha bidragit till att de kénde sig bekvéima under intervjun. Dock kom andra
ur personalen in lite d& och dé vilket vi kinde himmade intervjupersonen i sina uttalanden. Vi
informerade butikschefen om detta och fick da tillgang till deras kontor dér vi utforde en av
intervjuerna. Sedan véntade vi till efter alla hade haft lunch for att sedan fortsdtta med vara
resterande tvé intervjuer. Intervjuerna med butikspersonalen varade i en timme per person.
Intervjun med personen pa ledningsnivd dgde rum pa dennes kontor och varade i en

halvtimme.

Innan intervjuerna forberedde sig de tva av oss som skulle genomféra dem genom att ldsa pa
om foretaget; deras historia, antal butiker, vilka ldnder de &r etablerade i et cetera. Denna
information inhdmtades fran deras hemsida. Vi sokte dven information om foretaget genom

olika dagstidningar for att f4 mer information om foretaget innan vara intervjuer. Aven



organisationsmanualen studerades noggrant for att pa sé sétt kunna stilla mer djupgaende

intervjufragor.

Inledningsvis berittade vi kortfattat om vart syfte for intervjupersonerna. Vi ville inte ge
intervjupersonen allt for mycket information innan vi borjade stélla fragorna eftersom
personen i sé fall skulle kunna anpassa sina svar efter véra fragor. I vér intervjuguide anvénde
vi oss av olika typer av intervjufragor men alla fragor som stélldes under intervjuerna fanns
inte med utan vissa tillkom under sjilva intervjutillfallet. Bland annat anvinde vi oss av
inledande frdgor som kan ge spontana och beskrivande svar, uppfoljningsfragor, detta kan ge
intervjupersonen mojlighet att utveckla sitt svar och ge mer beskrivning. Vi stéllde
sonderande fragor da vi fragade intervjupersonen om han kan ge ett konkret och mer

detaljerat exempel.

Vi valde att anvédnda en diktafon vid véra intervjuer eftersom vi ville koncentrera oss pa vad
intervjupersonen sa, tonfallet, eventuella betoningar, pauser et cetera. Anvdndandet av en
diktafon gjorde det mojligt for oss att f4 med de sma detaljerna 1 sjélva utskriften. Utskriften
skrev vi ut i sin helhet och vi tog dven med tystnad, skratt och sméord. Detta dels {for att det
skulle bli lattare att sedan aterge det i uppsatsen empiriska avsnitt, dels for att den
gruppmedlem som inte hade varit nidrvarande skulle veta vad som kom fram under intervjun
och hur stimningen var. Vi sag till att skriva ut intervjun sa fort som majligt efter att den

genomfordes medan den fortfarande var farskt i minnet, detta for att inget skulle gé till spillo.

2.2.3 Anonymitet

I var uppsats namns inte foretagets namn da vi i samrad med var kontaktperson har kommit
Overens om detta. Anledningen till detta dr att vi har fatt tillgang till konfidentiellt material
om foretaget och de vill inte att det vi aterger i var uppsats ska kopplas samman med dem.
Om kénslig information skulle komma fram under var undersdkning ska inte frontpersonalen
eller foretaget hdngas ut. Véra intervjupersoners befattning samt namn kommer inte heller att
nidmnas i det fortsatta arbetet forutom butikschefens. Detta med anledning av att det i var
analys blir léttare att askadliggora eventuella skillnader i hur butikschefen och 6vrig personal

uppfattar foretaget.



2.3 Teori

Under véra intervjuer kunde vi identifiera forutsdttningar som paverkar frontpersonalens
mojlighet till att ge bra kundservice. Exempel pa dessa idr att ledningen och frontpersonalen
har samma synsitt pa organisationsstrukturen, tydlig riktlinjer for vilken service som ska ges,
mojlighet att paverka arbetssituationen, ledningens nirvaro och tillgdnglighet, befogenheter,
beloningar och ledarskap. Utifran dessa kunde vi isolera fyra forutsédttningar som innefattar de
ovanstdende och som péverkar frontpersonalens mojlighet till att ge bra kundservice. De fyra
forutsittningarna ar; organisationsstruktur, servicestrategi, foretags- och servicekultur samt

beloningar.

Med organisationsstruktur menar vi om den &r hierarkisk, med manga nivaer och
mellanchefer, eller om den har en mer platt karaktir med fa mellanchefer. Detta for att se hur
organisationsstrukturen paverkar personalens majlighet till att ge bra kundservice. Om foretag
har en nedskriven servicestrategi, vad det ar for service som foretaget vill att personalen
formedlar och hur de ska upptrida, finns det forutséttningar for att skapa bra kundservice
(Gronroos 2002:400). Vart tredje nyckelbegrepp ér kultur vilket dr valdigt brett och innefattar
manga olika saker. Vi har darfor inriktat oss pa att studera bade hur foretagskulturen, det vill
sdga ”/.../ ett antal gemensamma normer och vérderingar som delas av méinniskor i ett
foretag” (Gronroos 2002:393) och hur servicekulturen ér i butiken. Servicekulturen skiljer sig
at fran foretagskulturen och det &r ”En kultur dir man uppskattar god service och dér alla
anser det vara helt naturligt att ge god service till sdvil interna som externa, slutliga kunder
/[’ (Gronroos 2002:397). Vart sista begrepp ar beloningar vilket innefattar bade
finansiella, bonuslon, och icke-finansiella beloningar, vidare utveckling och uppmuntran. Om
dessa forutsittningar paverkar personalen positivt kommer det att frimja deras mdte med
kunden vilket leder till béttre service. Service innebdr alltid kontakt mellan kund och personal
(Gronroos 2002:33) och det ér den service som kunden upplever som skapar virde for dem
(Gronroos 2002:14). Vi kommer i var uppsats inte att undersoka hur de fyra forutsittningarna
paverkar och kompenserar varandra utan vi har valt att fokusera pa hur de tillsammans

paverkar frontpersonalens mojlighet till att ge bra kundservice.

Litteratur som behandlar ovanstdende begrepp har vi inhdmtat frén tidigare kurser. Vi har valt
att studera ett serviceforetag vilket mycket av var kurslitteratur tar upp. Vi har sokt flera olika
teorier som behandlar de fyra begreppen och har valt att aterge en generell beskrivning av

dessa. Detta har lett till att vér teoretiska referensram har blivit bred snarare én djup.
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2.3.1 Val av teorier

Mycket av teorierna dr inhdmtade frdn Christian Gronroos bok Service Management och
marknadsforing — en CRM-ansats. Detta med anledning av att han &r kdnd inom
serviceomradet och hur serviceforetag bor arbeta for att skapa goda kundrelationer. For att
ytterligare nyansera var teoretiska referensram och for att ge ldsaren andra personers
perspektiv har vi anvént oss av bland annat Kristina Abiala som ger en annan syn pa hur
servicemotet ser ut och vilka faktorer som spelar in. Robert M. Grant argumenterar for
fordelarna med en hierarkisk organisation vilket motsitter sig vad Gronroos anser passar
servicefOretag bést for att ge bra service. Deras olika dsikter kan bero pé att Gronroos &r
inriktad pa serviceforetag men vi ville komplettera denna bild och ge férdelar med en mer
strukturerad organisationsstruktur. Vilken organisationsstruktur som foretaget har paverkar
frontpersonalens handlingsfrihet och yttrar sig i motet med kunden. Vilken foretags- och
servicekultur som rader i butiken inverkar pd personalens arbete och trivsel vilket i sin tur
paverkar den kundservice som de ger foretagets kunder. Att motivera frontpersonalen till att
under en hel arbetsdag ge kunderna som kommer in 1 butiken bra service &r viktigt. Med
anledning av detta har vi darfor valt att ta med ett teoriavsnitt som behandlar olika

beloningssystem.

2.4 Analys

Niér vi genomforde vér analys av vart empiriska material anvinde vi oss av
meningskoncentrering som innebar att vi koncentrerade och pressade samman langa meningar
och stycken for att f4 fram huvudbudskapet. Var analys har vi valt att presentera tillsammans
med var empiri for att pa sé sitt underlitta for lasaren och for att minska upprepningar. Med

hjilp av var teoretiska referensram analyserar vi vart empiriska material.

11



3. Teori

For att visa hur vdara valda teorier hinger samman och hur de pdaverkar méjligheten att ge
bra kundservice har vi valt att dskddliggora detta genom en figur som inleder vart teoriavsnitt.
Didrefter kommer vi att ga igenom figurens olika delar for att ge ldsaren en djupare inblick

vad som menas med de olika forutsdttningarna.

3.1 Inledning

1 2 3 4 Service

Figur 1: Fyra forutséttningar for att personalen ska kunna ge bra service.

Vi har efter var empiriska studie identifierat fyra forutsattningar som framst paverkar
frontpersonalens mojligheter till att ge bra kundservice. Om dessa ér vil utformade och
uppfattas rétt av personalen kommer de att bidra till béttre service for foretagets kunder.

Nedan kommer dessa att forklaras for att bevisa deras paverkan pa servicen.

1. Organisationsstrukturen paverkar frontpersonalens arbete med att ge foretagets kunder bra
service. | en platt organisation tilldelas personalen mer ansvar och har storre handlingsfrihet
4n en hierarkisk, dir det finns tydliga ordervigar. Asikterna om vilken struktur som ir bist

lampad for att personalen ska kunna ge kunden s bra service som mojligt gér isér.

2. Personalens syn pa kundservice paverkas dven av den servicestrategi som foretaget har, om
de 6verhuvudtaget har en. Anvinder sig foretaget av en sddan strategi tyder det pé att de har
uppmirksammat servicens betydelse for deras 6verlevnad. Samtidigt upplyses personalen om

att den r en del av foretagets mal, att ge bra kundservice och vad den innebér for foretaget.

12



3. Har foretaget en positiv foretagskultur leder det till att personalen far en kidnsla av mening
och gor att de mér bra i foretaget. Finns det dven en stark servicekultur paverkas personalen

till att agera kundorienterat.

4. Béde icke-finansiella och finansiella beléningar anvédnds for att motivera personalen till att
utfora sitt arbete pa bista sitt. Foretag kan anvénda sig av olika former men det dr viktigt att

veta vad som passar personalen bést och vad som verkligen motiverar dem.

3.2 Service

De senaste aren har teknologin gjort stora framsteg vilket har fitt som effekt att de produkter
som foretag producerar ar l4tta for andra att imitera samtidigt som det gors till lagre kostnader.
Detta har fort med sig att foretag inte ldngre konkurrerar med fysiska produkter utan med
vilken typ av service som foretaget erbjuder sina kunder. Gronroos (2002:7) menar att foretag
som inte konkurrerar genom service kommer inte att overleva. Service innebdr alltid kontakt
mellan kund och personal (Gronroos 2002:33) och det dr den service som kunden upplever

som skapar vérde for dem (Gronroos 2002:14).

3.2.1 Servicemoten

I takt med att det nya servicesamhallet har vixt fram har antalet servicemdten 6kat (Abiala
2000:1) vilket har bidragit till att det dr viktigt att dessa moten skots rétt. Servicemotet ses av
bade Gronroos (2002:33) och Mossberg (2003:83) som ett mote mellan kund och personal.
Deras uppfattning delas dock inte av Abiala (2000:1) som anser att servicemotet inte bara sker
mellan kund och personal utan foretaget inverkar ocksé pa métet. Detta sker genom regler och
forutsittningar som foretaget har uppréttat och som kontrollerar och styr frontpersonalens
agerande under servicemotet. Foretaget kan dock inte fullt ut styra och kontrollera

servicemotet eftersom kundens beteende inte gar att forutse. (Abiala 2000:95)

I och med att antalet servicemoten har okat har foretagets personal blivit mer betydelsefull for
dess framgéng. Att personalen dr foretagets viktigaste resurs har diskuterats i flera &r och
Gronroos (2002:19) menar att utan kunnig och motiverad personal kommer inte foretag att
uppna goda resultat. Foretag vill uppné hoga forsiljningssiffror och idag uppnas det genom en
bra produkt samt serviceinriktad personal. For foretag har det blivit svérare att finna nya

kunder vilket far som f6ljd att det &r allt viktigare att behalla foretagets redan befintliga

13



kunder. Servicemdtet far dirmed o6kad betydelse for foretagets dverlevnad. (Gronroos

2000:34)

3.3 Organisationsstruktur

3.3.1 Hierarki

Hierarki som organisationsstruktur dr vanligt bland storskaliga foretag. For manga innebér
ordet hierarki negativa associationer men Grant (2005) argumenterar for att denna
organisationsform ar grundlidggande for att kunna skapa effektiv och flexibel samordning 1
komplexa foretag. Han menar att det finns tvd huvudférdelar med en hierarkisk organisation;
koordineringen blir mer ekonomisk, eftersom det &r farre relationer @n i en platt organisation,
och det blir storre flexibilitet. Allt eftersom den hierarkiska organisationen véxer tillkommer
fler nivéer i foretaget. (Grant 2005:195ff) En hierarkisk organisation passar foretag med
standardiserade varor och tjanster och om omgivningen &r forutsdgbar och forandras langsamt

(Grant 2005:199).

3.3.2 Platta organisationer

Att utveckla en foretagsstruktur bidrar till att skapa de forutsdttningarna som krévs for att
skapa bra service. Foretagets uppbyggnad méste anpassas till serviceprocessen sé att en hog
servicekvalitet blir ett mal som foretaget stravar efter. (Gronroos 2002:402f) Trenden bland
stora foretag har de senaste aren gatt mot mer platta organisationer (Grant 2005:201) vilket
har medfort att de anstéllda tilldelas storre ansvar. Anledningen till framvéxten av denna trend
beror pd att en hierarkisk struktur ofta leder till problem nér det géller att skapa bra service.
Med bra service menas bland annat att det ska vara enkelt att fa tillgéng till olika tjénster och
att beslut ska vara snabba och flexibla. Detta har medfort att tjédnsteforetag vanligtvis behover
en relativt platt organisationsstruktur med fa nivaer 1 hierarkin eftersom beslut méste fattas av
personal som befinner sig ndra kunderna. (Gronroos 2002:402f) Vi sympatiserar med
Gronroos om att det dr viktigt att frontpersonalen ska kunna fatta snabba beslut. Men
samtidigt kan detta tankesétt vara mer passande i en mindre butik dér de &r féarre anstéllda och

dér alla arbetar néra varandra.

Svingstedt (2005) med flera ars erfarenhet fran hotellbranschen har en annan syn pa hur platta

organisationer paverkar personalen. Hon menar att néir organisationen blir platt tilldelas
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personalen storre ansvar. Detta dr inte positivt for all personal utan en del blir stressande och

anser att de far mindre tid med kunden. (Svingstedt 2005:41)

3.3.3 Handlingsfrihet

Det finns teori som menar att for att frontpersonalen ska kunna ge den kundservice som
situationen kréver &r det viktigt att de har befogenhet att gora detta. Det gar inte att forutse
eller i forvag reglera personalens beteende i olika situationer med kunden. Med anledning av
detta dr det viktigt att personalen har det ansvar som behovs for att sjdlv kunna I6sa ett
problem nir de uppstar utan att behdva radfrdga och f6lja en manual. (Lindbom & Jonsson
1992:64) Nir ledningen tilldelar personalen mer handlingsfrihet och makt krédvs det att
relationerna mellan ledningen och de anstéllda virdas. Det gar inte enbart att tilldela dem
handlingsfrihet utan de maste dven fa handlingsmojlighet sé de &r beredda att ta det ansvar

som foljer med de nya befogenheterna. (Gronroos 2002:382f)

Fordelar med handlingsfrihet for frontpersonalen &r att de snabbare kan reagera pd kundernas
behov eftersom de slipper vinta pa att en dverordnad ska tillkallas. Personalens flexibilitet har
en positiv effekt pa kundens upplevda tjénstekvalitet. Andra fordelar &r att personalen pa s
satt bemoter kunderna med mer entusiasm eftersom de dr mer tillfredstéllda med sitt arbete.
De kdnner att de har makt 6ver sitt arbete och att foretaget litar pd dem och detta gér dem mer
motiverade. (Gronroos 2002:384) Att anstdllda trivs och ér tillfredsstidllda med sin arbetsplats
bidrar till att personalomséttningen minskar och att kundernas tillfredsstéllelse 6kar. Detta

bidrar 1 sin tur till 6kad forsdljning. (Kotler et al. 2003:353)

3.4 Servicestrategins betydelse for att skapa bra service

Ett foretags affarsidé sdger vad det ska dgna sig 4t och hur det avser att utveckla sig eller
skilja sig at fran andra foretag. Foretagets strategi diremot klargor hur det ska arbeta, det vill
sdga en beskrivning om hur foretagets affarsidé ska uppnas. (Ax et al. 2002:56) Genom att
utveckla en serviceinriktad strategi finns det forutséttningar for att skapa bra service och
strategin bor innehélla foretagets affarsidé. En servicestrategi innehéller en servicevision som
definierar de tjanstekoncept som hor ihop med affarsidén. Detta utfors for att precisera
foretagets malsittning. Meningen med ett tjdnstekoncept ér att forklara vad som ska goras, for
vem, hur och med vilka resurser och vilka fordelar kunderna far av detta. Redogdr inte

foretaget detta tydligt for personalen vet de inte vad de forvéntas gora. Personalvérd ér déarfor
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mycket viktigt i ett serviceforetag for att uppmuntra och vigleda personalen till att ge bra
kundservice. (Gronroos 2002:400) Att ha en vél utformad strategi, speciellt inom kundservice,
ar viktigt for butikskedjor med liknande sortiment for att sirskilja sig frdn konkurrenterna.
For att anstédllda ska vara effektiva krévs det att de mottar kontinuerlig information om
foretaget. Det &r viktigt att de kédnner till foretagets historia, affarsidé och vision. De bor dven
kénna till alla foretagets produkter for att pa s sétt tillhandahdlla s bra service som mdjligt

till foretagets kunder (Kotler et al. 2003:365¢)

3.5 Kultur
3.5.1 Begreppet foretagskultur

For att foretagets strategi ska uppnas kriavs en foretagskultur som frimjar detta samt bra
kommunikation inom foretaget. En foretagskultur 4r de gemensamma normer och virderingar
som delas av de anstdllda i foretaget. Den kultur som existerar i ett foretag &r ett resultat av
foretagets forflutna och ar det som ger stabilitet, mening och forutsdgbarhet it foretaget.
(Gronroos 2002:393) Nar de anstéllda identifierar sig med foretagets vérderingar ar de
mindre benégna att sluta och kunderna ar mer ndjda med den service som de erhaller
(Gronroos 2002:395). Den syn som foretagsledningen har pa kunden genomsyrar 6vriga delar
1 foretaget och pdverkar personalens utbildning och hur frontpersonalens bemdtande ar

gentemot kunden (Lindbom & Jonsson 1992:18).

3.5.1.1 Stark och svag féretagskultur

En stark foretagskultur leder beteendet hos de anstillda samtidigt som det ger dem en kénsla
av mening och gor att de mér bra. De vet vad foretaget vill uppnd och hur de hjilper foretaget
att uppna mélen. Kulturen dr det som héller foretaget samman och gor att alla agerar som en
person. (Kotler et al. 2003:356) Det finns nackdelar med en stark foretagskultur. Foretagets
omgivning kan snabbt fordndras vilket krdver nya synvinklar for foretaget och 1 sddana
situationer kan en stark foretagskultur bli ett hinder. (Gronroos 2002:395) Detta eftersom att
personalen &r inkdrda 1 sina rutiner och vérderingar vilket bidrar till att de inte

uppméirksammar omvérldsforandringar.

Om det finns en svag foretagskultur paverkar detta de anstillda negativt. De blir osékra i sitt
beslutsfattande och de vet inte hur foretaget vill att de ska agera vilket leder till att de
spenderar tid &t att fundera ut hur de ska uppfora sig. De maste hela tiden fa en 6verordnads

godkinnande vilket kan leda till att kunden far vénta. (Kotler et al. 2003:3671)
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3.5.2 Servicekultur

Att ge bra service dr ndgot som alla i foretaget maste engageras i, frdn hogsta ledningen till
frontpersonalen. For att detta ska bli verklighet krdvs det att det finns en sa kallad
servicekultur 1 foretaget. Detta édr nér de anstillda uppskattar god service och alla i foretaget
anser att det dr naturligt att ge bra service, bade till interna och externa kunder. De interna
kunder utgors av personalen och de externa utav kunderna som besoker butiken.
Serviceinriktad frontpersonal forsoker finna ldmpliga 16sningar pa kundens problem och de

engagerar sig for kunderna. (Gronroos 2002:396f)

En stark servicekultur paverkar de anstéllda att agera kundorienterat och dr det forsta steget
mot att utvecklas som ett kundorienterat foretag (Kotler et al. 2003:356f). Detta bidrar till att
istdllet for att alla arbetar at sin narmsta chef arbetar alla for kunderna (Kotler et al.
2003:359f). Nér foretaget har skapat en servicekultur méste den aktivt underhéllas for att de
anstéllda inte ska aterga till en kultur som domineras av andra normer (Grénroos 2002:373).
For att skapa en bra servicekultur bor anstillningsrutiner, karridrplanering och

beloningssystem finnas med (Gronroos 2002:400).

For att servicekulturens vérderingar ska spridas genom hela foretaget maste foretagets ledning
aktivt och kontinuerligt ge stod &t sina medarbetare och inspirera dem si att servicekulturen
bevaras nér den vil har skapats. Det &r viktigt att kommunikationen mellan cheferna och deras
medarbetare fungerar lika bra at badda héllen. Cheferna ska leva som de lar och det ar viktigt
att de inte sdger en sak men gor en annan. Om de inte gor det kommer bade de sjédlva och
servicekulturen att forlora trovardighet hos medarbetarna. Tvetydighet dr en av de storsta
riskerna nér ett foretag forsoker skapa en servicekultur. (Gronroos 2002:402f) Den ledarstil
som chefer visar varje dag har omedelbar inverkan pa arbetsmiljon och stimningen (Grénroos
2002:378). Om ledningen forvéntar sig att de anstélldas attityd ska vara positiv gentemot
kunderna maste dven de ha en positiv attityd gentemot sina anstéllda och kunderna (Kotler et

al. 2003:356).

I serviceforetag dir personalomséttningen ar hog, pa grund av mycket ung personal, daliga
arbetstider samt délig 16n, &r det viktigt att foretaget bygger upp en kultur som bidrar till att
personalen stannar kvar i foretaget. Nér kulturen vl har skapats dr det viktigt att

vérderingarna som har byggts upp stannar kvar i foretaget och att det kontinuerligt uppdateras.

17



3.6 Beloningar

Beloningssystem anvinds i minga foretag for att motivera personalen till att utfora sina
uppgifter pé bésta sitt och f4 dem att stanna kvar i foretaget (Ax et al. 2002:85). Om ett
foretag vill hoja sin servicekvalitet dr det viktigt att de uppmarksammar och beldnar sin
personal att agera kundorienterat (Kotler et al. 2003:372). Karaktiren pé beloningar kan vara
bade finansiella och icke-finansiella och de kan riktas mot savil individer som grupper.
Finansiella beloningar kan vara i form av bonuslon medan icke-finansiella &r exempelvis
befordran och utvidgning av ansvar och befogenheter. Att anvénda sig av individuella
respektive grupprelaterade beloningar kan medfora vissa problem. Betriaffande det
forstndimnda kan det vara svért att urskilja en enskild anstillds prestation. Grupprelaterade kan
skapa fripassagerare vilket kan skapa missnoje pa arbetsplatsen. (Ax et al 2002:85f)
Beloningssystemet kan vara uppdelat pa kortsiktiga respektive langsiktiga mal dér de
kortsiktiga malen baseras efter hur vél foretaget har presterat under det gdngna aret (Anthony
& Govindarajan 2003:565f). I serviceforetag kan det vara bra att anvédnda sig av
beloningssystem for att f4 butikspersonalen att stanna kvar och for att f4 dem att arbeta for
foretagets basta. Enskilda prestationer kan vara svéra att bedoma eftersom manga olika
personer kan ha hand om samma kund. Den som i slutdndan tar betalt av kunden behdver inte

nddvindigtvis vara den som har hjédlp den att hitta de ritta klidesplaggen.
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3.7 Sammanfattning av teorin

Service har blivit ett viktigt konkurrensmedel for dagens foretag. Antalet serviceméten har
okat 1 och med servicesamhallets framvixt vilket far som effekt att det blir oerhort viktigt att
dessa moten med kunden skots rétt av personalen. Vilka faktorer som paverkar motet mellan
kund och personal skiljer sig at. Mossberg (2003) anser att det dr ett mote mellan personal och

kund medan Abiala (2000) ser det som ett mote dér dven foretaget &r med och paverkar.

Ett foretags organisationsstruktur kan antingen vara hierarkisk eller en mer platt organisation,
med fé nivaer. Serviceforetag praglas i stor utstrdckning av platta organisationer eftersom
ansvar och handlingsmdjlighet ska finnas hos den personal som befinner sig ndrmast kunden.
Detta for att kunna ta snabba beslut och vara flexibel gentemot kundens problem. Genom att
tilldela personalen storre handlingsfrihet 6kar deras tillfredsstillelse med arbetet eftersom de
kénner att foretaget litar p4 dem. Det finns dock de som foresprakar att for mycket ansvar kan

gora personalen stressad.

Har foretaget en vil utvecklad servicestrategi ldggs grunden for ett skapa bra servicemdten
med kunden. Det dr viktigt att denna kommuniceras ut till all personal i1 foretaget sé att de vet
vad som ska goras, for vem, hur och med vilka resurser och vilka fordelar kunden far. Rader
det en stark foretagskultur vet personalen vad det &r foretaget vill uppna och hur de ska hjilpa
till for att nd mélet. I dagens foretag dér service ar ett viktigt konkurrensmedel dr det bra om
foretaget dven har en utarbetad servicekultur dir personalen uppskattar bra service. Det ar
viktigt att foretagets ledning foregar med gott exempel for 6vrig personal for att de ska kunna

forvinta sig att personalen ska ge bra service.

For att foretag ska ha motiverad personal bor de anvénda sig av olika beloningssystem. Detta

leder dven till att deras arbetstillfredsstillelse okar.
De ovanstaende fyra forutséttningarna paverkar personalens mojlighet till att ge bra

kundservice. I nésta kapitel kommer vi att anviinda dessa teorier for att analysera vart

insamlade empiriska material.

19



4. Empiri och analys

Strukturen i detta kapitel foljer den figur som presenterades i borjan av teoriavsnittet. Det dr
hdr som vi stiller det insamlade empiriska materialet i relation till de valda teorierna for att
utfora var analys. Vad som ska uppmdrksammas i detta kapitel dr hur de fyra

forutsdttningarna paverkar butikspersonalen i deras arbete med att ge bra kundservice.

4.1 Organisationsstruktur

4.1.1 Olika syn pa organisationsstrukturen

Empiri

Butikschefen ér den som ansvarar for driften, ekonomin och att det dagliga arbetet fungerar
och till sin hjélp har denne en assisterande butikschef. I varje butik finns det dven fyra
avdelningschefer som ansvarar for varsin avdelning: dam, herr, ungdom eller barn. Ovrig
butikspersonal bestar av butikssiljare och anstéllda i1 kassan. I butiken har personalen en
tydlig ansvarsfordelning dir olika uppgifter dr kopplade till vilken position man har i butiken.
Séljare och personalen i kassan har tydliga regler for hur de ska utfora sina uppgifter och vem
de ska vinda sig till nir beslut ska tas. Beslut tas alltid av butikschefen eller ndgon av

avdelningscheferna.

Viéra intervjupersoner pa butiksniva anser att butiken praglas av en hierarkisk
organisationsstruktur. En utav frontpersonalen uttalar sig féljande om

organisationsstrukturen ”Det &r manga nivder./ _ /Det &r manga saker som vi inte far lov

att besluta sjélv utan vi méste alltid fraga uppat.” En annan anstélld siger att ” Det kan vara
skont att slippa gora sddana beslut. /  /Det blir mindre rorigt nir personalen vet vem det ar
man ska vinda sig till.” En annan respondent anser tvartemot att ”"For manga kockar for délig
soppa” och séger vidare att ’Det gor att det blir rorigt”. Personen far medhall frdn en annan
intervjuperson som séger att ”Ibland kdnns det jobbigt nir man in i minsta detalj miste fraga

och be om lov”. Personen fortsatter vidare och menar att denne ibland kan kédnna att foretaget

inte litar pa att personalen kan fatta beslut pa egen hand.

Butikschefen tycker att det dr en hierarkisk uppbyggnad men anser att det trots detta gér

snabbt i leden. P4 ledningsnivéd har man inte uppfattningen om att organisationen &r hierarkisk.
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Var intervjuperson pa ledningsniva sdger Vi ér inte hierarkiska” och menar vidare
att ’Kommunikationen gér fullstdndigt kors och tvirs.” Butikschefen instimmer och berattar
att denne har daglig telefonkontakt med huvudkontoret och kan via ett telefonsamtal bestélla

ett klddesplagg som denne vet att kunderna efterfrigar och dagen efter finns det 1 butiken.

Analys

Vi har uppmérksammat att personalen upplever att det pa butiksniva rader hierarki med
manga nivaer och att de alltid maste radfrdga sin chef. En hierarkisk organisation bidrar till
att skapa struktur 6ver arbetet vilket ar en fordel nédr det dr en butik med ménga anstillda.
Detta eftersom det inte rdder nagra tvivel bland personalen om vem som ansvarar for vad. De
anstéllda i butiken vet alltid vem de ska vénda sig till i1 olika situationer. I vir empiriska
undersokning har vi funnit att hierarki med tydliga ordervdgar minskar personalens mdjlighet
att vara flexibel. Detta eftersom personalen alltid maste radfrdga deras chef innan de fattar ett

beslut. Med anledning av detta ar det viktigt att cheferna &r flexibla i sitt beslutsfattande.

Under véra intervjuer kunde vi tydligt se att ju hogre upp 1 organisationen man befinner sig
desto mer uppfattas foretaget som en platt organisation. Var uppfattning ar att personer hogre
upp 1 organisationen har daglig kontakt med varandra vilket bidrar till att kommunikationen
upplevs som att den gér kors och tvirs. Fordelen med en bra kommunikation pa ledningsniva
ar att beslutsfattandet gér snabbt eftersom kontakt kan tas direkt med rétt person utan att
behova gd via ndgon annan. Att ha ett snabbt och flexibelt beslutsfattande pa ledningsniva ér
bra for att snabbt kunna svara pa kundernas skiftande efterfragan. Exempel pa detta &r att
butikschefen snabbt kan bestdlla varor frdn huvudkontoret och dagen efter finns det i butiken.
Vi vill med detta uppmérksamma att bra kundservice inte bara beror pd personalens
upptrddande utan att det sker i symbios med andra faktorer som exempelvis att de varor som

kunderna efterfrdgar finns ute i1 butiken.

Under vér empiriska undersokning framkom det att organisationsstrukturen uppfattades som
mer platt pd ledningsniva &n pa butiksniva. Att ledningen och butikspersonalen har delade
uppfattningar om vilken organisationsstruktur som rader kan bli ett eventuellt problem om
butikernas storlek vixer. Detta eftersom foretaget inte anpassar antalet mellanchefer efter
butikens storlek. Om butiken véxer och man inte tillsétter fler mellanchefer kan detta leda till
att information till de anstéllda tar lingre tid for att nd fram. Det kan ocksa resultera i att de

mellanchefer som finns inte hinner med sina arbetsuppgifter och att hjilpa 6vrig personal.
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Var uppfattning ar att anledningen till varfor ledningen anser att butiken ar platt beror pa att
antalet mellanchefer dr fa. Vi kan forsta ledningens uppfattning om att det 1 butiken borde
rada en platt organisation i och med de fa antalet nivaer och mellanchefer. I praktiken ar det

dock si att de strikta reglerna for beslutsfattande gor att frontpersonalen uppfattar den som

hierarkisk.

Var uppfattning ar att frontpersonalen inte har stor handlingsfrihet och mycket befogenheter
eftersom de alltid maste radfrdga sin chef nir beslut ska tas. Gronroos (2002:384) menar att
personalens mdjlighet till att kunna ge bra service grundar sig i att de har handlingsfrihet att
ta egna beslut utan att behova tillkalla 6verordnad. Lindbom & Jonsson (1992:64) tar d&ven
upp detta och menar att det inte gar frn foretagets sida att styra personalens beteende. For
att kunden ska erhélla bra service ar det darfor viktigt att personalen kan fatta egna beslut och
inte behova radfraga sin chef varje gang. Det arbetssétt som bade Gronroos och Lindbom &
Jonsson foresprakar menar vi kan ténkas passa béttre 1 mindre butiker och foretag. Var asikt
ar att om butiken &r stor och all personal har befogenhet att ta beslut ar risken stor att
besluten blir inkonsekventa. Foretaget och butikschefen har d& ingen Gversikt over vilken
information som nar ut till kunderna. Risken for inkonsekventa beslut uppfattar vi dr nagot
som vart studerade foretag har uppmiarksammat genom att de har ett fatal personer i butiken
som har befogenhet att fatta beslut. De forsdkrar sig pa sé sétt att de beslut som tas sker i
samklang med foretagets mal och att dessa blir stringenta. Foretagets valda struktur med
tydliga ordervigar stimmer battre overens med Svingstedts (2005:41) resonemang att for
mycket ansvar och handlingsfrihet kan skapa en kinsla av otillracklighet hos personalen och
att ansvarsokningen kan leda till 6kad stress. Vi vill dock uppmérksamma att ett arbetssétt
dér personalen alltid maste radfraga sin chef kan bidra till att vissa i personalen kénner att
foretaget kontrollerar och dvervakar dem vilket kan ge dem en kinsla av att de inte litar pa
sin personal. Konsekvenser av detta kan vara att personalens trivsel sjunker. For att en sadan
kénsla inte ska infinna sig hos personalen &r det viktigt att foretaget kommunicerar ut
anledningen till varfor man anvénder sig av detta system, vilka fordelarna ar bade for

personalen och for kunderna.
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4.1.2 Lanken brister nar personal férsvinner

Empiri

Butikschefen ansvarar for butiken och vér intervjuperson pa ledningsniva siger

att ”Butikschefen dr nyckelpersonen 1 butiken”. Under ett &r var butikschefen ledig frin sitt
arbete. P& grund av problem vid tillsdttning av en vikarierande butikschef delades
butikschefens uppgifter ut till vissa avdelningschefer. Detta menar butikschefen var positivt
for dem och siger ’Det har gjort att avdelningscheferna har fatt ta mer ansvar én vad de
egentligen ska gora. Men det ar ju kul for dem, de far ju utvecklas.” Denna syn delas dock
inte av en av de intervjuade (som fortfarande har utokade arbetsuppgifter pa grund av att den

assisterande butikschefen ar sjukskriven) utan séger:

Jag har for tillféllet alldeles for mycket &n vad jag egentligen ska ha. Jag tycker att
det har varit véldigt oréttvist. Det har varit svart att rdcka till for tjejerna pa golvet.
Ibland har jag fatt uppgifter som jag inte ens ska géra. Man kan bli lite sa... men
samtidigt om man vill komma vidare fAr man kimpa. Det finns en grins for ndr man
kanner att personalen utnyttjas.

Analys

Pé grund av den tydliga ansvarsfordelningen som réder i butiken dr var uppfattning att all
personal utgor en link i en kedja. Om ndgon forsvinner, sdrskilt pd chefsposition, kan detta
innebdra att arbetsprocessen inte fungerar lika smidigt. Detta eftersom personerna som
tilldelas mer ansvar far mer att gora vilket bidrar till att de har mindre tid over till att ge stod
och ricka till for den 6vriga personalen. Anstillda i1 kassan och butikssdljarnas formaga att ge
bra kundservice kan paverkas eftersom de alltid behover radfrdga en chef nér beslut ska tas.
Pa grund av den 6kade arbetsbelastningen for cheferna kommer det att ta ldngre tid innan de
kan komma och hjdlpa personalen, vilket gor att kunden far vénta. I var empiriska studie kan
vi utldsa att butikschefen delar Gronroos (2002:402f) syn om att det dr positivt att delegera ut
ansvar till personalen eftersom beslut enligt honom maste tas av de ndrmast kunden.
Svingstedt (2005:41) har en annan uppfattning och menar att personal som tilldelas mer
ansvar kan bli stressade och fi en kénsla av att inte racka till for kunderna. Denna kénsla som
Svingstedt beskriver har intervjupersonen kant nér denne har fatt 6kat ansvar. Deras delade
uppfattning om hur 6kat ansvar paverkar personalen kan leda till negativ paverkan pa
kundservicen. Risken finns att butikschefen fortsétter att delegera ansvar i tron om att detta ar
positivt for personalen medan de anstillda & andra sidan kdnner sig stressade och otillrackliga

for resterande personal.
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4.2 Servicestrateqi

4.2.1 Sex minimumkrav som servicestrategi

Empiri

Butikschefen &r medveten om att kunden ar det viktigaste for butiken och sdger ”Det dr
kunden som ger oss véra loner 1 ldangden ” vidare sdger denne att "Kunderna ska vi se som det
allra viktigaste™. I foretagets organisationsmanual finns foretagets sex minimumkrav som de
anstillda ska leva upp till och som de anser &r bra kundservice. Dessa sex krav ska all
butikspersonal kunna utantill och arbeta efter. De sex minimumen &r:

hélsa kunden med ett leende

alltid vara tillgénglig

erbjuda alternativ

avdelningschefen har kontakt med mer kunder &n ndgon annan

sdlj 1 provrummen

AN N N N NN

anstéllda i kassan méste se kunden i 6gonen, ge deras viéxel tillbaka i handen och alltid

tacka dem.

Att leva upp till dessa ser inte butikschefen som nagot sjalvklart.

Om jag skulle leva upp till de minimumen fullt ut s& skulle jag behdva dubbelt s& mycket
personal men det 16nar sig inte och det kan man inte ha. S& darfor kdmpar vi med de hér
minimumen och forsoker sé gott vi kan.

Ett av de sex kraven dr att hilsa kunden med ett leende men att uppna detta ser butikschefen
som svart och séger ”Att alla kunder ska fa en nick, en hilsning, bli sedda ar svért nér det ar
sa fa personer pa golvet”. Speciellt pa 16rdagar kan det vara svart nér det &r mycket kunder
och lite personal. Tva av intervjupersonerna papekar att det &r mycket att géra pa lérdagarna.
Den ena sdger att "Lordagar dr ju liksom kaos”. Butiksséljare kan ha fyra kunder samtidigt
som de ska hidmta varor at nere pé lagret. ”’D4 hinner man kanske inte att gé runt med dem sa
mycket. Hhmm... det ska vi inte gora for lange heller for da forsummar man andra kunder”.
Kombinationen med firre antal ansvariga i butiken samt mycket att géra pa helgerna papekar
en av intervjupersonerna dr jobbigt. Vissa helger finns bara en ansvarig vilket forsvarar

arbetet 1 butiken.
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Analys

De sex minimumkraven dr foretagets servicestrategi for hur bra kundservice ska uppnés och
ar deras sitt att forsoka sarskilja sig fran sina konkurrenter. Var uppfattning &r att foretaget ar
mana om att frontpersonalen ska vara vil medvetna om dessa och formedla dem i motet med
kunden. Vér syn &r att manga av de sex minimumen kénns som sjélvklara. Vi antar att ménga
andra foretag inte har dessa nedskrivna eftersom de anser att det r sunt fornuft att hilsa alla
kunder med ett leende. Vi tror dock att det kan hjilpa personalen att ha dessa nedskrivna for
att verkligen trycka pé vikten av frontpersonalens upptrddande mot kunden och for att
paminna dem. Under vér empiriska studie framkom det att all personal var vidl medvetna om
dessa vilket tyder pa att foretaget har lyckats kommunicera ut dem till frontpersonalen. Detta
hjélper personalen att ge bra kundservice dd de vet exakt hur de ska agera gentemot kunden

och vad foretaget vill uppna.

Butikschefen kénner att det dr svart att leva upp till de sex minimumen sarskilt pa grund av
personalbristen under l6rdagarna. Det ar viktigt att butiken dr konsekvent med sin
kundservice, att de lever upp till sina sex minimumkrav och inte frangar dessa nér det &r
mycket att gora. Vér uppfattning &r att en forutsittning for att personalen ska ha mojlighet till
att ge bra kundservice ér att det finns tillrickligt med personal i butiken och att
personalstyrkan &r anpassad efter hur mycket kunder det &r i butiken vid olika tidpunkter. Att
alltid, oavsett hur mycket det &r att gora, kunna ge den kundservice som foretaget efterstravar
ar viktigt for att bibehalla ett gott rykte. Vi dr vdl medvetna om att en utdkad personalstyrka
kortsiktigt leder till 6kade kostnader for foretaget men detta kan betalas tillbaka till foretaget

pa lang sikt i form av fler ndjda kunder och 6kad forséljning.

Eftersom det pa vissa l6rdagar bara finns en ansvarig bidrar det till att arbetet forsvaras
eftersom beslut fattas av cheferna. En 16sning pa detta problem ér att en ur personalen far
utokat ansvarsomrade for att kundservicen ska uppna en bra niva dven pa 16rdagar och att

den bli konsekvent under hela veckan.

4.2.2 En nagot annorlunda returneringsprocess

Empiri

I foretagets organisationsmanual star forutom de sex minimumen dven butikens
returneringsprocess inskriven. Dir star att kunder ska kunna returnera sina varor vid problem

och foretaget anser att det dr extremt viktigt att bade kunden och personalen kénner till
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policyn vid returnering. Vid returnering far kdpet inte vara dldre dn trettio dagar, d& foretaget
har trettio dagars dppet kop. Om returneringen sker inom angiven tidsperiod tillkallas
avdelningschef som undersoker klddesplagget. Nér klddesplagget dr godként skriver bade
avdelningschefen och anstéllda i kassan under kvittot, detta eftersom de inte sjdlva far

genomfora en returnering utan en chef alltid maste narvara.

Intervjupersonen pa ledningsniva sdger foljande om foretagets regler: Vi har manga fasta
regler men vi bryter dem ganska ofta. Det dr ocksa vér idé med kundservice. Bra kundservice

ar ndr du bryter reglerna. Det star det specifik 1 var manual”.

I deras organisationsmanual stér det att butikschefen dr den som har auktoritet att fringé
reglerna. Personen pé ledningsniva vill ocksa papeka att inom vissa omraden finns det
mycket regler, till exempel vid kassan, men inom andra sa finns det inte s& manga. Denne
fortsitter vidare med att ”Varje butik har behov av regler pa det operationella arbetet men

kommunikationen ar fri”.

Processen att butiks- eller avdelningschefen maste néarvara vid returer eller reklamationer &r
nagot som manga kunder dr ovana vid. Ménga av vara intervjupersoner nimner detta under
intervjuerna och menar att det skapar en viss irritation hos kunderna. En av dem séger att ”De
flesta kunderna forstér inte det, men vissa #r villiga att acceptera det. Ar det inte villiga att
acceptera det blir det gnill”. En del kunder kan fraga anstillda i kassan varfor de méste
kontrollera dem och undrar om foretaget inte litar p4 dem. Stamkunderna har dock bdrjat
vénja sig vid det annorlunda systemet och tycker inte att det 4r jobbigt. Butikschefen
forklarar for oss varfor de anvédnder sig av detta system. Butikschefen ndmner att svinn fran
personalen &r ett stort problem 1 ménga foretag och for att undvika detta har foretaget infort

denna process.

Det ar for siljarens egen skull. De behover aldrig plocka ur pengar fran kassan utan att
nagon har statt bredvid och sett att det har hént. I borjan om man har jobbat nagon
annanstans kan man tycka det &r lite jobbigt nir man blir kollad.
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Butikschefen menar vidare att:

Hon (anstélld i kassan) kan aldrig fa skulden for att ha tagit ndgot. S& det &r for hennes
sdkerhet som vi gor det, men det ser inte kunden. For kundens skull ér det for hon ska fa
bista mojliga service. Darfor att en som star i kassan kan inte ha samma kunskap om
plaggen som en butikschef har fér de jobbar inte med det pé det viset.

Butikschefen menar att det &r denne som har storst vetskap om kollektionerna och vilka
plagg som har reklamerats och varfor. Butikschefen maste ha denna information eftersom
denne kontinuerligt bestéller varor frdn huvudkontoret och maste da veta vad kunderna

efterfragar och vad de inte dr ndjda med.

Analys

Var uppfattning &r att antalet regler som finns pa butiksniva bidrar till att foretagets ledning
har kontroll pd att de beslut som fattas i butiken sker enligt foretagets riktlinjer. Eftersom
foretaget har ménga butiker i flera olika ldnder, som alla ska f6lja samma koncept, ar det
viktigt att butikerna uppfattas lika av kunderna. Synen pd vad som &r bra kundservice anser vi
kan variera hos personalen beroende pa vilket land butiken befinner sig i. Att alla i1 foretaget
arbetar efter samma sex minimum bidrar till att skapa en samstimmighet mellan féretagets

butiker.

Foretagets annorlunda returneringsprocess, dér en chef méste tillkallas for att godkénna
returer, skapar irritation hos vissa kunder. Var uppfattning ar att om kunderna inte ar
inforstdidda med denna procedur och inte vet varfor nagot gors pa ett visst sdtt kan det vara
svart att ha forstielse for processen. Vi finner det viktigt att foretaget kommunicerar ut till
kunderna varfor de anvénder sig av detta forfarande. Detta skulle leda till att kunden far

storre forstaelse och servicemotet mellan personal och kund underléttas.

4 .3 Kultur

4.3.1 Att bygga en foretagskultur

Empiri

Butikschefen ansvarar for kulturen som rader i butiken. Detta gor att kulturen ser olika ut 1
olika butiker. Personen pa ledningsniva ndimnde under intervjun att om butikschefen 4r borta
kan det vara svart for nagon annan att ta dennes plats eftersom personen har en stark roll i

butiken.
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Personalens gemensamma normer och varderingar dr de sex minimumen som &r foretagets
riktlinjer for bra kundservice. Dessa delas av alla och préiglar personalens syn pa kunden och

hur de arbetar for att ge den kundservice som foretaget efterstravar.

Analys

Under vér empiriska studie har vi fatt uppfattningen att féretagskulturen som rader i butiken
ar ett resultat av butikschefens arbete. Om det finns en stark foretagskultur menar Kotler et al.
(2003:356) att det bidrar till att butikspersonalen agerar som en person. Vi instimmer med
deras resonemang och under var empiriska studie framkom det att butiken har en stark
foretagskultur dir de anstédllda har gemensamma virderingar som genomsyrar deras dagliga
arbete. Vi anser att det dr viktigt att personalen pd ett foretag delar samma virderingar
eftersom det bidrar till deras trivsel pa arbetsplatsen och att personalomséttningen i butiken

sjunker.

Gronroos (2002:395) ser dock att det finns nackdelar med en stark foretagskultur eftersom
det kan bli ett hinder {for foretaget om omgivningen kréver nya synsitt och perspektiv. Vi
instimmer med Gronroos att en stark kultur kan ha negativa effekter. Under var empiriska
studie framkom det att foretagskulturen ar starkt knuten till butikschefen och var uppfattning
ar att om denne ldmnar sin position kan detta skapa problem for butiken. Detta eftersom

kulturen dr vél inarbetad och det kan vara svart att finna en extern erséttare som passar in.

4.3.2 Mojligheten till personlig feedback

Empiri

I butiken halls stormdten pa méndagar. P4 dessa mdten ska all personal vara niarvarande,
utom extraanstéllda och de som ér lediga. De som inte dr ndrvarande far skriftlig information
om vad som sades av butikschefen. For att halla butikspersonalen uppdaterad om vad som
hénder har de dven dagliga morgon- och kvillsmdten. Dessa mdten fungerar som
motivationsdrivare for de anstéllda. Hiar peppar man varandra och butikschefen kan

sdga "Kom igen nu kor vi! Idag kommer mycket kunder”. Butikschefen ser dessa mdten som

ett tillfdlle att ge personalen feedback och siger:

Jag hinner inte heller springa och klappa alla pa axeln utan vi har ju vdra morgonméten och
kvéllsmoten och dér tar vi alltid upp att det gar bra for det omrédet och det hir och det hir kan
vi forbéttra. S& man far en véldigt allmén feedback.
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Butikschefen sdger vidare att om nagon har gjort ndgot extra bra forsoker de alltid att beratta
det. Att kunna ge individuell feedback é&r ett 6nskemaél, men det finns det inte alltid tid till.
For att uppmuntra de anstéillda att gora ett bra arbete forsoker cheferna sjélva agera
foredomligt. Det dr viktigt att cheferna visar vilket beteende de efterstrivar eftersom deras
upptriddande paverkar resten av personalen. Det dr ndgot som de d4r medvetna om och en av
intervjupersonerna siger ”Varfor ska de kimpa om inte vi kdmpar. Vi ska dnda vara ett

foredome”.

Utifrén véra intervjuer kan vi utldsa att fler utvecklingssamtal dr ndgot som personalen
efterfragar. Nér butikschefen var ledig uteblev utvecklingssamtalen. I dagsldget ska de dock
ha samtal en gang om aret men personalen far trycka pa for att fa till stind ett samtal med

butikschefen.

Analys

Gronroos (2002:402f) menar att det dr viktigt att kommunikationen mellan cheferna och
resterande personal dr god och dubbelriktad. Vi instimmer att detta dr viktigt och under var
empiriska studie fick vi uppfattningen att kommunikationen fran cheferna ner till Gvrig
personal gér bra. De dagliga morgon- och kvillsmétena dr ett exempel pa att det sker
kontinuerlig information fran butikschefen till butikspersonalen om vad som sker i foretaget.
Forutom att ge information om foretaget och vad som &r pa géng ges det dven tillfalle for
butikschefen att peppa sin personal och ge allmén feedback. For personalen skapar métena en
mdjlighet for dem att fa storre inblickar 1 vad som sker i foretaget, vilket kan ses som en
motivationsdrivare eftersom de kdnner sig mer delaktiga. Det dr dven en mdjlighet dér de kan

f4 omedelbar respons pé nigot som har intraffat under dagen.

Vi har dock fatt uppfattningen att kommunikationen fran butikspersonalen till cheferna kan
utvecklas. Under véra intervjuer tog personalen upp att det finns en saknad av fler
utvecklingssamtal. Detta &r ett tillfille for dem att prata om vad som &r bra respektive mindre
bra pé arbetsplatsen och tillsammans med butikschefen kan de diskutera hur de kan vidare
utvecklas. I butiken ska de ha utvecklingssamtal en gdng om aret men dessa har dock varit
frinvarande under det senaste aret nér butikschefen var ledig. Vi vill podngtera att ha
utvecklingssamtal med sin personal bor vara ndgot som sker kontinuerligt. Detta med
anledning av att det paverkar personalens motivation positivt om de kinner att butikschefen

bryr sig om hur personalen i butiken méar. Var uppfattning &r att butikschefen inte har tagit
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tillrackligt initiativ till sddana samtal sedan denne kom tillbaka till butiken. Istéllet har
personalen sjdlva fétt trycka pé for att fa till stand ett samtal vilket kan leda till en minskad

motivation hos dem.

4.4 Beloningar

4.4.1 Beloningar som ett satt att 6ka motivationen

Empiri

Foretaget belonar sin personal pa flera sitt. De anstdllda har en kollektiv provision, utdver
deras fasta manadslon, som dr beroende av hur ménga timmar varje person har arbetat. For att
ytterligare motivera frontpersonalen har butikschefen infort titeln; Manadens medarbetare.
Syftet ar enligt denne ”Att lyfta fram personer som har gjort ndgot bra och ge dem feedback”.
Vem som blir Manadens medarbetare bestdms genom att butikspersonalen rekommenderar en
av sina kollegor som de anser fortjdnar titeln och sen &r det cheferna som tar det avgdrande
beslutet. Vid fragan om vilka kriterier personalen ska tdnka pa nir de rekommenderar en av
sina medarbetare sdger butikschefen ”Det finns egentligen inga kriterier utan det beror péa vad
som passar foretaget for tillfallet”. Att anvinda sig av Manadens medarbetare kan vara
motiverande men for de personer som har arbetat 1 butiken under en langre tid och inte har fatt
mottagit titeln kan det kénnas ordttvist. En av de anstéllda sdger: ”Jag kan kénna att det &r
bade motiverande, men dven lite jobbigt om man kénner att man har gjort ett bra jobb och inte

far det eftersom det &r svart att bedoma, vi ér ju sd manga”.

Personen pé ledningsniva anser att mgjligheten att kléttra inom foretaget ar vildigt god och
menar att detta dr motivationsdrivande for personalen. Det handlar om att visa att man vill
framat. En intervjuperson sidger ”Det ar inte alldeles for svart att klittra eftersom foretaget
Oppnar s& manga butiker”. Foretaget undersoker alltid forst om det finns ndgon mojlighet till
internrekrytering. Om det inte finns ndgon som é&r intresserad eller tillriackligt kvalificerad

soker de personal externt. Butikschefen sager:

I andra butiker slutar folk men hir gér de istillet vidare inom foretaget. S& visst jag har
manga som &r nyanstdllda men om man tittar pa var mina gamla har tagit vigen sa ar 80
procent kvar i foretaget pa andra positioner.

Analys
Vi har uppmérksammat att foretaget motiverar sin frontpersonal genom finansiella

beloningar. Att provisionen ér kollektiv kan ténkas frimja gemenskapen i butiken och leda
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till att personalen arbetar som ett team. Ax et al. (2002:85f) menar att ett problem som kan
uppsta med kollektiv beloning dr att ndgon inte anstranger sig lika mycket som de andra och
diarmed blir en fripassagerare. Vi instimmer med att det kan skapa problem men vi menar
dock att fordelarna véger tyngre. Skulle foretaget istéllet applicera ett individuellt
beloningssystem kan detta leda till konkurrens mellan personalen. En fordel med konkurrens
kan vara att alla gor sitt basta men nackdelen kan vara att personalen istdllet borjar arbeta

mot varandra och glommer bort huvudsyftet, att ge bra kundservice.

Butiken anvénder sig av Manadens medarbetare som en icke-finansiell beloning och ar ett
positivt sitt att belona och motivera personalen att ge bra kundservice. Under vara intervjuer
framkom det att butiken inte hade nigra speciella kriterier for att bli Manadens medarbetare
vilket kan minska motivationen hos de anstéllda eftersom de inte vet vilket beteende och
upptradande som forvintas av dem. Vér uppfattning som vi fick under véra intervjuer ar att
det kan kénnas oréttvist for personer som aldrig bli tilldelad titeln men dndéd kdnner att de har
anstringt sig och gjort ett bra arbete. Ett annat sétt som foretaget anvinder sig av for att
motivera och belona sin butikspersonal dr genom intern rekrytering och det finns goda
mdjligheter for frontpersonalen att kldttra inom foretaget eftersom foretaget standigt
expanderar och etablerar sig i nya stdder. Var uppfattning &r att har personalen vetskap om att
det finns mojligheter att utvecklas inom foretaget 6kar deras motivation och vilja att ge bra
kundservice. Vi vill med ovanstdende betona att det &r positivt att foretaget &ven anvander
sig av icke-finansiella beloningar for att motivera personalen och f4 dem att stanna kvar i

foretaget.

4.4.2 Fler utbildningar efterlyses

Empiri

Vid intervjuerna framkom det att foretaget har utbildningar for personalen nér de startar upp
en ny butik. Det finns dock 6nskemal frn personalen om vidareutbildningar for att utvecklas
1 sitt servicearbete 1 storre skala. Just nu dr det endast fa forunnat att fa serviceutbildningar.

En av intervjupersonerna sédger:

Det finns serviceutbildningar, hur man ska bete sig, hur man kan utveckla sig, men det
har de kanske en gang per &r. Det &r inte sérkilt manga som far g pé det. Det &r en
person per avdelning som far gé pa dem.

31



Analys

De stora mojligheterna som finns for personalen att utvecklas inom foretaget anser vi borde

gora foretaget mer generdsa med att erbjuda olika typer av utbildning. Vér uppfattning ar att

det &r viktigt att personalen har kunskap om hur deras upptrddande paverkar kundservicen.
Foretaget borde se personalutbildningar som en investering eftersom det finns goda
mdjligheterna till att kléttra inom foretaget. Den kunskap som de tar del av genom
utbildningar stannar pa sa sitt kvar i foretaget och kan dven komma till nytta i det fortsatta
arbetet. Utbildningar kan dven ses som ett tecken hos de anstillda att foretaget vill satsa pé
dem och att de ar betydelsefulla for foretaget. Detta finner vi 6kar deras motivation och
tillfredsstéllelse vilket i sin tur kommer att spegla sig i motet med kunden. Vi vill
uppmirksamma att service har blivit ett starkt konkurrensmedel bland dagens foretag. Hur
frontpersonalens agerar och upptrader har ddrmed blivit oerhdrt viktigt for foretagets

overlevnad och utbildning &r ett sitt for foretaget att paverka detta.
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5. Diskussion kring vara slutsatser

1 detta kapitel kommer vi att redogora for de slutsatser som vi har kommit fram till. Hur
frontpersonalen agerar under servicemdétet bestdams till viss del av de forutsdttningar och
regler som foretag bestimmer. Vi har i vdart arbete fokuserat pa fyra forutsdttningar som
illustreras av nedanstdende figur. Var uppfattning dr att om foretaget arbetar med dessa okar

frontpersonalens mojlighet till att ge bra kundservice.

1 2 3 4 Service

Vi har i véar unders6kning funnit att det finns fyra forutsattningarna som paverkar
frontpersonalens mojlighet till att ge bra kundservice. Organisationsstrukturen ska vara tydlig
och all personal, bdde pé lednings- och butiksnivéd bor vara medvetna om varandras
uppfattningar om den. Detta underlittar mojligheten att se var det behdver tillsdttas ny
personal och hur arbetet padverkar mdjligheten att ge bra kundservice. Det dr dven
betydelsefullt for foretag att ha en vél utvecklad servicestrategi och en stark foretagskultur
som gor att personalen arbetar efter samma mal och kundorienterat. Ett beloningssystem

verkar ocksa motiverande for frontpersonalen att ge bra kundservice.

5.1 Organisationsstruktur

Slutsatser om det studerade foretaget

I var empiriska studie har vi funnit att det pd lednings- och butiksniva finns olika
uppfattningar om hur foretaget dr uppbyggt. Pa ledningsniva ses foretaget som en platt
organisation medan personalen i butiken ser uppbyggnaden som vildigt hierarkisk med
ménga nivaer. De skilda uppfattningarna anser vi bidrar till att problem uppstar nér
exempelvis personer pa chefsnivé slutar. Personer pd ledningsniva forstar inte hur
frontpersonalens arbete paverkas nir en i “kedjan” forsvinner eftersom de ser organisationens

uppbyggnad som platt. I och med den hierarkiska uppbyggnaden ar personalen 1 butiken
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beroende av varandra och att alla &r ndrvarande. Om en av cheferna dr borta en ldngre
tidsperiod far personalen svarigheter med att veta vem de ska vénda sig till eftersom de inte
far fatta egna beslut. Detta kan skapa forvirring hos frontpersonalen vilket i sin tur paverkar

den service de ger butikens kunder.

Ett annat problem med de skilda uppfattningarna om vilken organisationsstruktur som réder
bidrar till att ledningen far svarigheter med att se behovet av fler mellanchefer nir butikens
storlek véxer. Eftersom beslutsfattandet ar centraliserat far de chefer som finns 1 butiken fler
personer som de ska stodja och hjélpa. Darfor finner vi att antalet mellanchefer bor ses over sa
att de anpassas efter storleken pa butiken for att personalen ska ha mojlighet att ge sa bra
service som mdjligt. En forutséttning med en fungerande hierarki &r att det finns tillrackligt

med personer som har befogenhet att fatta beslut sé att inte kundservicen blir lidande.

Generella rdd till serviceforetag

Var uppfattning dr att om det rader tva olika organisationsstrukturer i ett foretag &r det viktigt
att bdde lednings- och butiksniva dr medvetna om detta for att det inte ska skapa problem. Vi
har funnit att det finns fordelar med tva skilda strukturer i ett foretag. En platt organisation pé
ledningsniva bidrar till att foretaget snabbt kan svara pa kundernas efterfragan, eftersom man
direkt tar kontakt med ritt person. Den hierarkiska organisationen pa butiksniva skapar en
struktur vilket vi anser dr viktigt i en storre butik. I en mindre butik ar det léttare for
butikschefen och dvrig personal att veta vilka beslut som tas. Svdrigheterna med att fa en
overblick okar nér butikens yta blir stdrre och antalet butiksanstéllda blir fler. For stora
butikskedjor dr det viktigt att det finns en struktur i arbetet och att personalen vet vem de ska
véanda sig till vid hjdlp och stdd. Det dr dven viktigt att de beslut som fattas ar konsekventa
och sker 1 smaklang med butikens strategi. Detta skapas genom att ett visst antal i personalen

har befogenhet att fatta viktiga beslut.

Efter var undersdkning vill vi uppmirksamma foretag pd att &ven om trenden har gétt mot
platta organisationer dir all personal tilldelas befogenheter att fatta beslut, for att vara flexibel
gentemot kunden, bor en hierarkisk organisation overvégas. Sarskilt i stora butikskedjor ar det
viktigt att kunden far samma typ av service oavsett vilken butik personen besoker. Det dr dven
viktigt att tinka pd vad som dr bdst ut personalens synvinkel. Det &r de som dagligen arbetar 1

butiken och paverkas av hur organisationsstrukturen ser ut. Med anledning av detta tycker vi
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att det ar viktigt att foretag tdnker igenom vilken organisationsstruktur som &r bést 1ampad

bade for personalen, for att kunna ge bra service, och for kunden.

5.2 Servicestrateqgi

Slutsatser om det studerade foretaget

Véra respondenter pa butiksniva har alla vittnat om att det finns en vil utvecklad
servicestrategi, det vill sdga de sex minimumen, och vér uppfattning ar att de &r vél
inforstdidda med dessa. Aven om minimumen kan anses som sjélvklara for minga andra
foretag tycker vi att det &r bra att tydligt redogéra dem for frontpersonalen. Eftersom
personalen stidndigt blir pAminda om minimumen blir de en tydlig del i deras dagliga arbete.

Det leder dven till samstdmmighet i servicen mellan kedjans butiker i olika l&nder.

Ibland &r det dock svért for butiken att leva upp till servicestrategin. Som Underhill (2003:36)
nidmner &r det personalen i butiken som péverkar om kunden slutligen kdper nagot. Darfor ar
det viktigt att det alltid finns tillrickligt med personal som kan bistd kunden med rad och hjalp.
Det dr ett problem om det finns for lite personal under just de dagar man har som hogst
kundgenomstrémning i butiken. Ar det dessutom svért att ha tillrickligt med ansvarig

personal under helgerna anser vi att exempelvis ndgon ur personalen kan tilldelas mer
befogenheter under dessa perioder. Detta for att det dr viktigt att butiken haller en jimn niva

pa sin kundservice oavsett veckodag.

Generella rad till serviceforetag

Att utarbeta en servicestrategi finner vi dr ndgot som alla foretag bor uppmérksamma. Detta
for att personalen ska veta vilken typ av service foretaget vill ge sina kunder. Vet all personal
om detta behover de aldrig bli osékra i sitt agerande och kundservicen kan ddrmed bli mer
konsekvent. Det blir darfor viktigt att det dven de dagar dd det finns en hog

kundgenomstrémning finns tillrackligt med personal.

5.3 Foretags- och servicekultur

Slutsatser om det studerade foretaget

Vi tycker att den studerande butiken har insett vikten av en stark foretagskultur da de dagligen
har morgon- och kvillsmoten dér personalen informeras och hélls uppdaterade om vad som

hénder i foretaget. Dessa moten frimjar d&ven kommunikationen mellan butikschefen och
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ovrig personal. Detta dr viktigt for att en servicekultur, dér all personal ser det som naturligt
att ge kunderna bra service, ska spridas. De sex minimumen som foretaget har uppréttat ar de
gemensamma varderingar som personalen delar och som tyder pa att det i butiken existerar en

servicekultur.

Vi har under vér undersdkning uppmérksammat att foretagskulturen ar starkt knuten till
butikschefen vilket vi anser kan bli ett problem. Om denna person forsvinner fran butiken
finns det en 6verhdngande risk att foretagskulturen forsvagas. Det dr darfor oerhort viktigt att
den tysta kunskap som butikschefen besitter blir explicit och att denne bygger upp rutiner som
inte bara beror pa om denne &r i butiken. Exempel pa saddana rutiner &r att utvecklingssamtal
ska ske kontinuerligt &ven om butikschefen inte 4r dér. Nér butikschefen var ledig och
foretaget inte hittade ndgon ersittare som fungerade skulle avdelningscheferna kunnat vara de

personer som hade haft samtal med personalen.

Att butiken uppritthéller en stark foretagskultur bidrar till att personalomséttningen i butiken
minskar eftersom personalen trivs pé sin arbetsplats vilket i sin tur pdverkar kundservicen.
Om personalen stannar kvar i foretaget leder det dven till att den kunskap de innehar kommer

foretaget till godo, vilket &r positivt.

Generella rdd till serviceforetag

I foretag som befinner sig i servicebranschen, vilket de allra flesta gor, anser vi att det kan
vara betydelsefullt att utveckla och implementera en servicekultur. Detta med anledning av att
service har blivit dagens stora konkurrensmedel. Det dr darfor viktigt att den personal som
arbetar 1 foretaget har gemensamma vérderingar om vad god service innebir och att det blir

nagot naturligt for dem att ge.

5.4 Belbningar

Slutsatser om det studerade foretaget

Vi finner efter var genomforda empiriska studie att finansiell beloning, av kollektiv karaktir,
ar det bésta sittet for att frimja sammanhéllningen bland personalen och 6ka motivationen till
att ge bra kundservice. Det dr av stor vikt att all personal jobbar som ett lag med samma mal.
Utover finansiell beloning uppmirksammade vi i var undersokning att det fanns dnskemal
fran personalens sida av mer icke-finansiell beloning i form av fler vidareutbildningar. Dessa

frimjar mojligheten for frontpersonalen att ge bra kundservice. En anledning till varfor
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foretaget inte erbjuder tillrickligt med vidareutbildningar &r enligt oss en konsekvens av att
foretaget ser det som en kostnad snarare dn en investering. Foretaget bor uppmirksamma att
vidareutbildningar 16nar sig pa lang sikt da de anvénder sig mycket av internrekrytering. En
annan orsak till att de har for fa utbildningar anser vi kan vara att de inte har uppmirksammat
att det finns ett behov hos personalen. Detta pd grund av bristande utvecklingssamtal under
det aret nér butikschefen var ledig. Det dr enligt var mening viktigt att utvecklingssamtalen i
butiken kommer igéng sa fort som mdjlig. Dessa ska héllas kontinuerligt, gérna tva gdnger om
aret, eftersom det dr ett mote dir personalen far individuell bedomning av vad som ér bra och
vad som eventuellt kan forbattras. Vi vill betona att dessa samtal ska ses av foretaget som
nagot som framjar bittre kundservice eftersom det motiverar personalen nér de vet att

foretaget och butikschefen bryr sig om dem.

Generella rad till serviceforetag

Utbildningar ska alltid ses som nagot som serviceforetag vinner pé i lingden. Det ar viktigt att
investera 1 sin personal eftersom de 4r dessa som har storst kontakt med kunderna. Nér foretag
satsar pd sin personal bidrar det till att de blir mer tillfredstéllda med sitt arbete eftersom de
kénner att foretaget vill satsa pd dem. En foljd av den dkade trivseln blir att personalen véljer
att stanna kvar i foretaget och kunskapen stannar pé sé sitt kvar i foretaget. Samtidigt som fler
utbildningar bidrar till att personalen fér béttre verktyg for att ge bra service sa blir de

intressantare for foretaget eftersom de innehar vérdefull kunskap.

For foretag som har butiker tycker vi att finansiell beloning av kollektiv karaktir dr mest
lampad. Detta for att skapa sammanhéllning och gemenskap bland de anstdllda. Anvénder
foretag finansiell beloning som baseras pé varje individs prestationer sa finner vi att det finns
en dverhdngande risk att det skapas konkurrens mellan de anstillda som kan ha negativa

effekter pa kundservicen.

Generellt tycker vi att det dr viktigt att foretag erbjuder sin personal utvecklingssamtal
kontinuerligt och 1 butiker foreslar vi att detta sker tvd gdnger om aret. Detta eftersom
personalen &r av stor betydelse for foretagets framgang och det ar viktigt att personalen
utvecklas och far reda pa vad som &r bra samt vad de ska arbeta pa. For att ytterligare utveckla
sin personal dr det betydelsefullt att foretag erbjuder olika typer av utbildningar beroende pa
vilken bransch man befinner sig i. Detta bidrar dven till att personalen kénner att foretaget vill

satsa pa dem.
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5.5 Forutsattningarnas paverkan pa service

Vira slutsatser dr att om foretag arbetar med de fyra forutsittningarna; organisationsstruktur,
servicestrategi, foretags- och servicekultur samt beloningar, leder dessa till att frontpersonalen
kan ge bittre kundservice. Det &r viktigt att foretag inte enbart pé ledningsniva sitter upp en
struktur som de anser dr mest lampad utan att de noga tidnker igenom hur den kommer att
paverka frontpersonalens arbete med att ge foretagets kunder bra service. Samma sak géller
ndr en servicestrategi ska utarbetas och implementeras i foretaget. Det &r inte tillrdckligt att
enbart kommunicera ut vilken som &r deras strategi utan personalen méste dven ges de rétta
forutséttningarna for att de ska kunna arbeta mot foretagets mal. Att anvinda sig av
beloningar och att bygga en foretags- och servicekultur i butikerna bidrar till att personalen
far gemensamma vérderingar och ser det som naturligt att ge foretagets kunder bra service.
Samtidigt motiverar beloningarna dem och sporrar dem till att gora ett bra arbete. Slutligen
vill vi poédngtera att det dr viktigt att personer bade pé lednings- och butiksnivd har samma
uppfattning om de fyra forutsattningarna och hur det paverkar frontpersonalens arbete med att

ge bra kundservice.
Ovanstaende slutsatser dr ndgot som inte enbart vart studerade foretag och butik kan ta del av

och dra lirdom av utan det dr ndgot som vi foresprakar att alla foretag ser 6ver och

uppmérksammar.
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6. Vara reflektioner och forslag till framtida forskning

Syftet med denna uppsats har under arbetets gdng dndrats och smalnat av vilket har bidragit
till att svérigheter ibland har uppstatt. Efter att vart nuvarande syfte var faststéllt kinner vi att
vi har kunnat besvara det med hjélp av vart teoretiska och empiriska material. Vi hade velat
fordjupa oss i teorier som behandlar vért valda &mne. Detta var nagot vi hade som ambition
att gora men vi fann det svart att hitta artiklar och teorier dé vart valda &mnesomrade inte &r

ett 4mne som ar val undersokt.

Att butikschefen valde vara intervjupersoner kan ha varit ett genomtinkt val fran foretagets
sida och utfallet hade kunnat bli annorlunda om vi hade fatt andra alternativt fler
intervjupersoner. Hade vi haft fler personer att tillgd hade vi slutligen natt en méattnadsgrad
vilket hade lett till storre tillforlitlighet i vara slutsatser. Betrdffande de intervjuer som vi fick
tillgang till kinde vi att personerna slappnade av och kunde dven stélla sig kritiska till
foretaget. Dock kdnner vi i efterhand att intervjun pa ledningsniva var for kort och vi hade

gérna velat f4 mer tid for att fa djupare svar pa véara frigor.

I efterhand har vi insett att det hade varit av intresse att undersoka fler av foretagets butiker.
Under vér undersokning fick vi en uppfattning av att personalens syn pa service och deras
arbetssitt paverkas av butikens storlek och det land den &r beldgen i. Darfor hade det varit av
intresse att &ven undersoka storre butiker som ingér i samma butikskedja. Detta for att se om
frontpersonalen paverkas pa samma sétt av de forutsittningar som foretaget ger dem. For att
se om de slutsatser som vi har kommit fram till kan appliceras pa andra foretag hade det varit
av vikt att 1 var undersdkning dven studera andra stora butikskedjor. Samtidigt skulle detta ge
mojlighet for de delaktiga foretagen att dra 1ardom av varandra for att 6ka mojligheterna for

frontpersonalen att ge bra service.

Vi har fokuserat pa fyra forutsattningar som paverkar frontpersonalens majligheter till att ge
bra kundservice. Hade vi fatt tillgang till fler intervjupersoner och i andra butiker hade kanske
andra forutséttningar uppkommit. Vart forslag till vidare forskning &r att underséka om de
forutsittningar som vi har valt att studera uppfattas lika i alla kulturer och i andra foretag. Ett
annat forslag ér att studera hur de fyra forutséttningarna paverkar och eventuellt kompenserar

varandra.
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Var intention med uppsatsen ar att speciellt serviceforetag ska f4 upp dgonen for att det krévs
mer dn enbart en servicestrategi for att frontpersonalen ska kunna ge bra service. Det dr litt att
ge goda rad om vad som &r bra service men har inte personalen rétt forutséttningar och rétt
vilja att ge detta kommer det inte att uppnds. Var uppfattning &r att det inte har gjorts
tillrackligt med forskning kring &mnet och vi har med denna uppsats forsokt ge ett teoretiskt

uppslag kring &mnesomradet.
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Bilaga 1 - Intervjuguide till frontpersonal

Bakgrund
1. Alder och utbildning
2. Hur ldnge har du arbetat pa foretaget?
3. Vilken ér din position?
4. Hur kom det sig att du sokte till butiken?

Organisationen

1. Vilken dr din uppfattning om vad som ar foretagets mal/strategi?

2. Hur ofta fir ni information frén ledningen om vad som héinder i foretaget?

3. Vad ar din uppfattning om foretagets organisationsstruktur?

4. P& vilket sitt tror du att foretaget skiljer sig frdn andra kladesbutiker?

5. Hur kdnner du att foretaget motiverar dig till att utfora ett bra arbete?

6. Skulle du kdnna dig intresserad av att klattra i foretaget och hur anser du
mojligheterna &r till detta?

Personalen

1. Fick du ndgon form av utbildning nér du borjade arbeta 1 butiken?

2. Vad tycker du dr bra respektive mindre bra med ditt arbete?

3. Vilka ér dina ansvarsomraden?

4. Hur stor handlingsfrihet har du gentemot kunden?

5. Har du ndgon gang ként att dina rutiner inte fungerar? vad gjorde du da?

6. Hur vél kénner du till personalen pé de andra sektionerna?

Kundservice

1. Vilken dr din uppfattning om vad foretaget vill formedla for kundservice?

2. Vad ér din egen syn pa vad som ir bra kundservice respektive mindre bra?

3. Nar en kund ska ldmna tillbaka en vara s& maste avdelningschefen nirvara. Detta ar
relativt ovanligt i manga svenska butiker. Vad anser du ér fordelarna respektive
nackdelarna med detta system?

4. Kan du nimna nagon situation da det har uppstatt problem nar en kund ska ldmna

tillbaka en vara?
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Bilaga 2 - Intervjuguide till person pa ledningsniva

Bakgrund
1. Utbildning och tidigare arbeten
2. Hur ldnge har du arbetat pa foretaget?
3. Vilken ér din position och vilka &r dina ansvarsomraden?
4. Hur kommer det sig att du hamnade pa foretaget?

Organisationen
1. Vilka dr foretagets mal/strategi? Hur formedlas de ut i organisationen?
2. Vad kinnetecknar foretagets organisationsstruktur?
3. Vad sérskiljer foretaget fran andra kladeskedjor?
4. Hur anser du att mojligheterna &r for personalen att kléttra inom foretaget?

Personalen
1. Hur arbetar foretaget med att motivera sin butikspersonal?
2. Hur tror du personalen upplever det att chefen méste nirvara vid kassan vid returer
och reklamationer?
3. Foretaget har en hel del regler. Hur tror du att butikspersonalen tycker och kédnner om
detta?

Butik
1. Hur ofta fir ni information fran butiken och vad innehaller den informationen?
2. Vi har forstatt att vissa fick ta storre ansvar under den perioden som butikschefen var
mammaledig och undrar varfor det inte anstilldes nagon vikarie.

Kundservice

1. Hur f6ljer ni upp och kontrollerar kundservicenivén i butikerna?
2. Vem har utformat de 6 minimumkraven? P4 vilka grunder?
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