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V' Vilken betydelse tillskrivs tiinstevetenskap i detaljbandeln idag?

v' Hur firhdller sig detaljhandelns aktirer till branschens inledda professionalisering?

V' Hur skulle ett Gkat inflytande av service management i handelns professionalisering
kunna bidra ur ett fornyelseperspektiv?

Syftet édr att kartligga svensk detaljhandels foérhéllningssatt till tjanstevetenskap
idag och undersdka handelns férhallningssitt till tjinstevetenskapens roll i
professionaliseringen av branschen. Genom kartliggningen problematiseras
och analyseras sedan sambanden mellan dessa ur ett férnyelseperspektiv.
Studien ger en beskrivande bild av ridande férhillningssitt inom svensk
detaljhandel idag och kan fungera som en forstielsegrund f6r framtida
undersékningar om handelns syn pd tjinstevetenskap och dess roll for
branschens utveckling. Studien belyser ocksid begreppet innovation ur ett
serviceperspektiv och behovet av serviceinnovationer i svensk detaljhandel,
med avsikten att bidra till detta relativt outforskade falt.

For att uppna studiens syfte har en kartliggning av kvalitativ karaktir
genomforts, enligt principerna for triangulering. Studiens tre dimensioner
utgdrs av forskning, sekundirmaterial och samtalsintervjuer. Fyra teman,
tjdnstesamhillets framvixt, service management, detaljhandel och akademi
samt innovationsprocesser, utgér den teoretiska grunden. Sekundirmaterial
bestar bland annat av personaltidningar. Studien avgrinsas till svensk
dagligvaruhandel och totalt har nio intervjuer genomférts med foretridare fran
tre olika perspektiv: detaljhandel, akademi och branschorganisationer.
Respondenternas roster stills emot varandra i en metaberittelse.

Den genomférda studien visar att dagens svenska detaljhandel dr positivt
instilld till bade servicebegreppet och branschens professionalisering.
Framf6rallt framhalls betydelsen av dem inf6r framtiden. Osikerhet rider dock
om hur handeln skall kunna utnyttja ny kunskap och kompetens i
verksamheten, vilket vi menar beror pd att handeln dnnu 4r ovan vid
akademiskt inflytande. Handelns syn pa serviceerbjudandet anser vi 4nnu vara
begrinsad, framférallt ur ett konkurrensperspektiv. Eftersom handeln verbalt
uttrycker en positiv instillning till bidde Okat serviceinnehdll och Okat
akademiskt inflytande menar vi dock att en 6kad systematisering av service pa
sikt kan innebdra att innovationer blir verklighet i branschen.
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V' What importance does Swedish retail industry ascribe to service science today?

V' How do retailers relate to the intitialized professionalization of the industry?

V' In what way could an increased influence of service management in the
professionalization process of retail industry contribute from a renewal point of view?

Our purpose is to map out how the Swedish retail industry relates to service
science today and to investigate retailers’ attitudes towards the role of service
science in the professionalization of the industry. Through this examination
we problematize and analyze the relations between these two from a renewal
perspective. The study gives a descriptive image of the prevailing attitudes in
Swedish retail sector today and may work as a knowledge foundation for
future studies about retailers’ view on setvice science and its role for the
development of the industry and service innovation.

To fulfil the purpose of our study we have used a qualitative method,
according to the principles of triangulation. The three dimensions are research,
secondary data and interviews. Four areas, the emergence of service society,
service management, retail and academic relations and innovation processes
represent the theoretical foundation. Secondary data consists amongst others
of internal company magazines. The study is delimited to Swedish food
retailers and a total of nine interviews have been carried out with
representatives from three different perspectives: retailers, academy and
industrial organizations. The voices of the interviewees are then compared in a
fictive dialogue.

The study shows that Swedish retailers today are positive both to the service
concept and the initialized professionalization of the industry, in particular
their importance for the future. However, there is some uncertainty about
how the retail industry is going to make use of new knowledge and
competence in the operations of the retail companies, which we find is result
of the retail industry being unaccustomed to academic influence. The retailers’
view on the service concept is limited, especially from a competitive
perspective. Since the industry is verbally positive both to a increased service
content and to a greater academic influence, we find that a broader
systematization of setvice processes can bring innovation to higher levels in
the industry.
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SVENSK DETALJHANDEL I FORANDRING

1. Svensk detaljhandel 1 forandring

1.1 ”Om jag vore chef”

Scenario: Stig uppticker sin butikspersonal sittandes vila i butikens fikarum.
Stig [uppmanande: Jaha, det dr hir ni sitter! Mitt 1 inventeringen!

Kom igen nu, vi jobbar pa tills vi 4r klara, eller hur?
Sofia [surt]: Alltsd, om jag fick bestimma skulle vi aldrig inventera. ..

Sebastian: Jag skulle nog satsa lite extra pa kundvard jag.

Sebastians dromscenario, kvallsmiljo med fest i butiken och festkldadda kunder. Skratt och mingel.
Sebastian [till kund]: Allt val?
Aldre dam [glatt]: Ah, vilka hirliga geléhjirtan!

Trumpetande bors som for att ange nagons ankomst och Sebastian springer mot ingangen.

Sebastian: Ers Majestit, vialkommen!

Tillbaka i verklighetens fikarum.
Ulf [illmarigt]: Alltsd, om jag fick bestimma sa...

Ulfs dromscenario: Stig star ute bland varorna och Ulf ar ikladd butikschefens uniform och sager:
Ulf [glatt men bestamt]: Stig — veckans kortvaror skall packas upp!

Han ger sedan Stig en tandborste och siiger:

Ulf [som till ett barn]: Nir du ir klar kan du stida butiken!

Langt ratt skratt fran UYf. ..

Slut pa filmen.

Ur: ICA Reklamfilm nr 37 (1CA:s hemsida, 2008)

Ovan aterges manuset for en av ICA-koncernens manga och vilkidnda reklamfilmer om en
fiktiv ICA-butik och dess personal. Butikschefen Stig, som blivit ICA-Stig med hela Sverige,
ir noga med att butiken dr vilskott, att alla varor skall finnas pa hyllorna och att personalen
utfor sina uppgifter ordentligt. I den valda reklamfilmen drémmer en av medarbetarna om

att fa dgna sig mer at kundvérd dn ICA-Stig tillater, men chefen prioriterar istillet butiksdrift.
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Ar detta en flirt med bilden av den traditionella handlaren eller kan filmen sdgas vara en

spegling av aktuella virderingar i dagens detaljhandel?

Ulf Johansson, professor och universitetslektor pa Foretagsekonomiska institutionen vid
Lunds universitet med lang erfarenhet av detaljhandelsforskning, menar i en intervju att
svensk detaljhandel genomgar en professionalisering. Nationalencyklopedin (2008) definierar
professionalisering som en process som leder till att en yrkesgrupp tillignar sig kompetens
utmarkande for en profession, ett yrke. Ett sitt att uppna sidan kompetens ér att kombinera
yrkesverksamhet med lingre hoégskoleutbildning och forskning. Johansson (2008) g6r en
jamforelse mellan ett svenskt och ett brittiskt dagligvaruhandelsféretag och exemplifierar hur

professionaliseringsprocessen tagit sig uttryck i Storbritannien:

Tesco drivs som en heligd kedja frain Chestnut Place i London, jamfért med ICA som drivs
av varje butik i princip. ICA brukar ju sdga att det som ir riktigt bra med deras organisation -
forutom deras kottfirs - 4t just det faktum att han eller hon som stér hir i butiken, han/hon
dger butiken. S4 han eller hon bestimmer, dger 91 procent av aktierna i butiken och
bestammer vad som skall handa dir nere. Sen har han/hon och méinga andra ICA-handlare
gatt med pa att inordna sig i olika koncept. Icke desto mindre, hir 4r ju en liten affirsman
som kinner av vad kunderna vill ha. I Tesco gér man inte pa det viset, utan da har man ju
anstillda minniskor som jobbar i butikerna. Man har kommit fram till ett antal
arbetsmetoder som funkar, man limnar det inte till slumpen att det skall variera fér varje
[butik: férf. anm.], beroende pa vilka méinniskor som star pa golvet. Det dr f6r mig ett uttryck
f6r betydelsen och acceptansen av ett mer akademiskt sitt att se pa saker och ting.

Enligt Johansson (2008) priglas alltsa brittiska arbetsmetoder av ett systematiserat och
akademiskt synsitt. Hur ser det ut i Sverige? Vad vet egentligen ICA-Stig om service
management? Hur férhéller sig handeln till professionaliseringsprocessen och vilken roll

spelar service management i svensk detaljhandel idag?

1.2 Problemdiskussion

Begreppet service dr foér manga positivt laddat och vitt skilda affirsidéer, slogans och
reklamkampanjer anspelar pa ordet. Migrationsverket arbetar exempelvis efter devisen ”for
bittre service” och den amerikanska hotellkedjan Hilton stravar efter att erbjuda ”innovativa
produkter och innovativ service” (Migrationsverkets hemsida, 2008 och Hiltons hemsida,

2008). Men vad betyder det s populira servicebegreppet?
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Service dr komplext. Det kan innefatta allt fran personlig service i interaktionen med
personal 1 foretag till en faktisk tjdnst i form av ett biobesok eller en betaltjinst i ett varuhus.
Ett akademiskt bevis pa servicebegreppets komplexitet ir tillblivelsen av den nya disciplinen
service management (Normann, 2000 och Grénroos, 2002). Inom forskningsomradet har ett
antal teorier, begrepp och modeller formulerats for att battre forstd, organisera och leda
serviceprocesser. Finns det en medvetenhet i niringslivet om det akademiska och
systematiserade sittet att hantera just tjanster? Har den nya disciplinen, service management,

fatt genomslag i praktiken?

Di handelsforetag vanligtvis inte har egen produktion eller bidrar med nagot
forddlingsvirde, riknas detaljhandeln 1 statistiken till tjanstesektorn (SCB hemsidan, 2008).
Branschens funktion dr att genom nitverk av butiker distribuera, tillhandahalla och silja
producerande foretags produkter till slutkund. Detaljhandel har ofta forenklat beskrivits som
en bransch som koper varor till ett pris och sedan siljer vidare samma produkter till ett
hogre pris. Den traditionella synen pa tjansteforetag ar dock att de idkar utbyte av
immateriella tjanster. (Gronroos, 2002). Detaljhandeln kan darfér beskrivas som unik da den,
trots att varor sallan foradlas, erbjuder en kombination av bade opataglig service och en dverforing av
Pysiska varor. Hur forhaller sig branschen till denna komplexitet idag och hur hanteras den av

handeln?

Svensk detaljhandel har genomgatt stora forandringar under de senaste decennierna och
effekterna av globalisering har paverkat branschen (Bergstrém och Folster (red.), 2005).
Forutsattningarna for hur branschens verksamheter skall organiseras har forindrats, vilket
kriver ny kunskap och ny kompetens. Parallellt med denna utveckling har konkurrensen
mellan universiteten hardnat. Nya krav pd kunskap inom detaljhandeln har resulterat i att
antalet utbildningsalternativ Okat drastiskt under senare ar. Enligt branschorganisationen
Svensk Handel erbjuds idag 6ver 46 olika utbildningar specialiserade pa detaljhandel

och/eller service management. Av dessa bedrivs atta stycken pa hogskoleniva. (Falk, 2007:6)

Mot bakgrund av den beskrivna branschutvecklingen med servicebegreppets spridda
anvandning, detaljhandelns forindrade forutsittningar i det globala samhillet och nya
kompetenskrav i branschen blir ett flertal fragor intressanta. Hur forhaller sig detaljhandeln

till den kunskap som produceras inom service management? Vilken betydelse tillskrivs




SVENSK DETALJHANDEL I FORANDRING

disciplinen for branschens fortsatta utveckling och hur férhaller sig handeln till den inledda

professionaliseringen? Det dr mot denna bakgrund som vart syfte tar sin form.

1.2.1 Syfte och fragestillningar

Trots att tjinstevetenskap fortfarande kan betraktas som en ganska ung disciplin har mycket
forskning gjorts. Vi saknar dock forskning oz sjilva disciplinen tjanstevetenskap 1 relation till
den verklighet filtet undersoker. I var studie tar vi fasta pa Maureen McKelvey et als
(2007:21) uppfattning att det 1 debatten om métet mellan niringsliv och akademin saknas
resonemang kring vad naringslivet gor £Or att tillgodogora sig den kunskap som produceras vid
hogre lirositen. Vart syfte ar art kartligga svensk detaljbandels forballningssitt till tianstevetenskap
idag och undersoka handelns forballningssétt till tiinstevetenskapens roll i professionaliseringen av branschen.
Genom Kkartliggningen problematiseras och analyseras sedan sambanden mellan  dessa ur ett
Sfornyelseperspektiv. Ambitionen ir att ge en beskrivande bild av ldget och vi dmnar uppna vart

syfte genom att besvara foljande fragor:

V' Vilken betydelse tillskrivs tiinstevetenskap i detaljhandeln idag?
V' Hur firhaller sig detaljbandelns aktirer till den inledda professionaliseringen av branschen?
V' Hur skulle ett Gkat inflytande av service management i handelns professionalisering kunna bidra ur

ett fornyelseperspektiv?

1.2.2 Vart forskningsbidrag

Vir ambition dr att denna studie skall kunna fungera som fOrstaelsegrund for framtida
undersokningar betriffande hur handeln ser pa service management och vilken roll filtet kan
spela 1 branschens utveckling. Studien menar vi dven skulle kunna vara en boérjan pa mer
kontinuerliga kartliggningar och problematiseringar av attityder gentemot tjinstevetenskap.
Att kontinuerligt studera radande attityder gentemot en foreteelse anser Birgitta Forsman
(1998) vara en nodvindighet for att kunna folja utvecklingen av forhallningssitt over tid.
Forsman (1998:25) menar att ett samhilles eller en grupps virderingar kan forindras pa ett
flertal sitt genom att nya varderingar tillkommer, att gamla inte lingre omfattas eller far nytt
innehall. Vid studier av férindringar dr det saledes avgorande att forst veta vilka attityder
som forekommer och/eller har funnits vid en viss tidpunkt. For att kunna dra slutsatser om

hur morgondagens butikschefer forhaller sig  till en professionalisering —av
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detaljhandelsbranschen och tjinstevetenskap dr det alltsa nédvindigt att veta hur dagens

ICA-Stig resonerar.

1.3 Disposition

2. Att vilja ritt metod

\ 4
4 )
S 4. Ett enat servicebegrepp >
3. 6.
Behovet av Handelns
ett nyte v innovations-
perspektiv potential
5. En inledd professionalisering >
—— . J

7. En sista inventering - slutsatser

Figur 1 — Disposition. Vi inleder med ett metodavsnitt dir vira metodologiska val redovisas och motiveras. Direfter
introduceras Rortfattat dynamiken och strukturen i dagens svenska detaljhandel, foljt av vara teoretiska nigangspunkter i
kapitel 3. Dessa utgdr fran fyra teman — tianstesambillet, tianstevetenskapen, detaljbandeln och akademin samt
innovationsprocesser. Efter denna genomgang presenteras studiens tre analytiska avsnift dar resultaten av den empiriska
undersikningen varvas med analys. Studien avsiutas sedan av ett sista avsnitt dir vi diskuterar resultaten, besvarar

fragestillningar och slutlicen sammantattar vira slutsatser.
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ATT VALJA RATT METOD

2. Att valja ritt metod

Tolkningsfria, teorineutrala fakta existerar i princip inte. [...] Det dr inte mojligt att separera
kunskap frin kunskapaten. Data/fakta ir, som vi skall visa, konstruktioner efter
tolkningsresultat. (Alvesson och Skéldberg, 2008:13)

I postmodern forskning dr det vanligt att forfattare ’skriver in sig” sjilva i det egna arbetet
for att synliggdra att dven textfOrfattaren dr en del av ett system eller en kontext (Letherby,
2005). For oss ar det betydelsefullt att lyfta fram vara positioner i férhallande till studien och
hur detta paverkat objektiviteten. Fyra ars studier av service management har priglat och gett
oss kunskap och erfarenheter om dmnets olika dimensioner. Malsattningen ér att producera
objektiv, sjilvstindig forskning. Men det vore naivt att tro att vi inte har paverkat utfallet,
eftersom 7 valt intervjupersoner, utarbetat hypotes och tolkat resultat. Darfoér har vi tagit var

utgangspunkt i triangulering som metod och arbetar siledes utifran tre dimensioner.

Forskningsdimensionen baseras pa ett flertal teoribildningar kring detaljhandel, service
management, innovationssystem och akademins forandring. Primédrmaterial har insamlats
genom samtalsinteryjuer, en kvalitativ. metod, med representanter fran de tre perspektiven
akademi, handel och branschorganisationer. Var empiriska studie har begransats till att
endast omfatta svensk dagligvaruhandel, di den utgér cirka hilften av detaljhandeln
(Bergstrom et al, 2004). Dagligvaruhandeln dr en stor och bred bransch med en heterogen
kundgrupp. Vidare dr branschen limplig att undersoka eftersom dagligvaruhandelns stora
strukturférindringar under senare tid stimmer vil med de forindringar branschen som
helhet genomgitt. Forindringar som gor det intressant att analysera konsekvenser och
mojligheter. Genom samtalsintervjuer har vi undersokt hur aktérer inom och nira
detaljhandeln uppfattar omvirlden. Sekwnddrmaterialet bestar av litteratur och material fran

branschorganisationer, handelsforetag och press.

Vir analys kan sdgas vara inspirerad av diskursanalys som metod. Diskurs beskrivs av Mats
Borjesson  (2003:19) som en reglerad samtalsordning med institutionaliserade
framstillningsprocedurer eller praktiker. Kartligeningen av detaljhandelns attityder innebir
just detta — hur talar handeln och branschorganisationer om service och tjinstevetenskap?

Vad kan sidgas om tjinstevetenskap och behovet av en professionalisering i vilka

12
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sammanhang? Hur det talas inom en bransch styrs av historiskt och kulturellt givna regler,
vilket g6r var studie intressant. Det sagda kan beskrivas som en foljd av idéer och
uppfattningar, grundade i en social 6verenskommelse om vad som dr mojligt att tinka, tycka

och uttala. (Borjesson, 2003:19f).

2.1 Forskning

Forskning kan beskrivas som en “process som genom systematiskt arbete kan frambringa nya
kunskaper och dkat vetande” (Nationalencyklopedin, 2008). Med denna definition som grund
har vi, da forskningsomradet tjanstevetenskap dr brett och dnnu relativt odefinierat, valt att
likstilla tjanstevetenskap med grenen service management. Vi anvinder tjanstevetenskap och
service management omvixlande och synonymt genom hela studien. Vi utgar frin

nedanstiende definition av tjanstevetenskap/service management;

Tjinstevetenskap ir ett tvirvetenskapligt forskningsomrade. Det fokuserar pa tjanster och
deras koppling till mellanmanskliga relationer och de ekonomiska, kulturella och sociala
processer som dessa genereras ur och dr férankrade i. Forskning inom tjinstevetenskap kan
inkludera, men dr inte begrinsat till, perspektiv som problematiserar foljande: ledarskaps- och
styrningsfragor i forhallande till serviceverksamheter; produktion och konsumtion av tjanster
och deras ekonomiska, sociala och miljémassiga konsekvenser; aspekter av tjdnsters rumsliga
organisering; kommunikationsfrigor som uppstir i samband med tjdnster. (Campus
Helsingborg, Institutionen fér Service Managements hemsida, 2008)

Ett flertal teoribildningar ligger till grund f6r studiens fyra teoretiska omraden:
tjanstesamhillet, tjdnstevetenskap, forskning och utbildning samt samverkan och innovation.
Katerina Frolovicheva (2000) argumenterar 1 artikeln The Emergence of Service Science: Towards
Systematic  Service Innovations to Accelerate the Coproduction of 1Value for att ekonomiska
torindringar kriver en orientering mot ett tjansteperspektiv, vilket dr grunden f6r vart avsnitt
om tjanstesamhallet. Frolovicheva (2006) har ocksa gjort oss uppmarksamma pa behovet av
ett tjansteanpassat sprak. Christian Gronroos (2002) och Richard Normann (2000) ir
centralfigurer i disciplinen service management, varfor deras utgangspunkter ocksd blivit
vara. Bocker och artiklar som anvinds i avsnittet om tjanstevetenskap har gemensamt att de

erkinner behovet av ett tjinstevetenskapligt synsitt.

Den teoretiska utgangspunkten for omradena forskning och utbildning samt samverkan och

innovation har tagits i debattboken Kunskap sa det ricker? sammanstilld av Sonja Dahl (1997).

13
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I boken medverkar ett flertal skribenter som debatterar Sveriges behov av 6kad kompetens
genom samverkan mellan universitet och sambhille. Modellen Triple Helix, sisom Henry
Etzkowitz (2002) beskriver den, dr det 16sningsforslag f6r hur samverkan kan bedrivas som

vi valt.

2.2 Sekundirmaterial — att borja inifran

Sekundirmaterialet utgdrs i huvudsak av statistik hdmtat frin Statistiska Centralbyran,
arsredovisningar och dagligvaruhandelns personaltidningar. For att fi en inblick 1 vilka
amnesomraden som ar aktuella inom dagligvaruhandeln har vi list personaltidningarna Apzit
(2001, 2002) och Uppdraget (2003, 2004) fran Axfood, Inside (2006, 2007), I Fokus (2006) och
ICA-Aktnellt (2000) fran ICA samt Smak (2001:6, 2002:2,3) frin COOP. Arsredovisningar
frin Axfood, Bergendahlsgruppen, COOP och ICA (samtliga fran 2004/2005 och
2005/2006) gav oss ocksa inblick i vilka begrepp foretagen sjilva anser vara betydande i
dagsliget. Lasningen har bidragit till var forforstaelse om branschsprak och gett oss inblick i

aktuella amnen f6r dagligvaruhandelsbranschen.

2.3 Samtalsintervjuer

Vir kartliggning dr en deskriptiv bild av detaljhandelsbranschens forhallningssatt till
tjanstevetenskap och professionaliseringsprocesser sa som de ser ut idag, varfér vi anser
samtalsintervjuer vara en god metod. Samtalsintervjuer limpar sig da vi efterstrivar att
resultaten skall sdga nigot om vardagliga erfarenheter i handeln, dir ocksa forskningsbidrag
behovs (Esaiasson et al, 2004:280, Jacobsen, 2002:145ff). Genom intervjuer kan vi erhalla
ovintade svar och ett material dir likheter och skillnader i intervjupersonernas svar
framtrader, vilka kan analyseras och jimféras (Esaiasson et al, 2004:280). Var egen
anknytning till tjinstevetenskap ar ytterligare argument for samtalsintervjuer som metod,
eftersom det gett oss mojlighet att interagera med intervjupersonerna och dirigenom

diskutera och ifragasitta vara egna perspektiv under arbetets gang (Esaiasson et al, 2004:280).

Avgrinsningen till dagligvaruhandeln skulle kunna begrinsa studiens generaliserbarhet,
extern validitet, till bara dagligvaruhandelssektorn. Vart empiriska material omfattar dock

ocksa branschorganisationer och aktiva inom tjinstevetenskap och samtliga intervjupersoner
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har ombetts att generalisera utifrin detaljhandeln som helhet, vilket vi menar Skar studiens
externa validitet. Studiens primarmaterial utgors silunda, enligt figuren nedan, av empiriskt
kunskapsstoff ~ fran intervjuer med foretridare for akademin, detaljhandelns

branschorganisationer och valda dagligvaruhandelsforetag.

. Bransch-
Akademin Handeln S
organisafionen
g —
Prefekt for Handelns
— Service = Axfood — Utrednings-
Management institut
—— —— ——
g — g — g —
Pr::)f'essom Bergendahls- Svensk
— fOretags- = — Handel
ekonomi gtuppen anee
—— —— ——
g — g —
|| Innowvations- || COOP
forskare
—— ——
g —
— ICA

Figur 2 — Oversikt dver genomfirda samtalsinteryjuer med respondenter frin véra tre perspektiv. ICA, Coop och Axfoods
marknadsandelar ntgir tillsammans cirka 80 procent av marknaden. Ovriga marknadsandelar firdelas mellan ett antal mindre
aktirer, déar Bergendablsgruppen ingar med cirka dtta procent av marknaden ar 2007 (Bergendablsgruppens och Axfoods
hemsidor, 2008).

Vira samtalsintervjuer syftar till att fanga hur detaljhandelsbranschen stiller sig till service
management, forskning och utbildning varfér vara intervjuguider ocksa omfattar dessa
omraden. Tre typer av tematiserade intervjuguider konstruerades som sedan anpassats efter
vatje intervjuperson (se bilagor 1-4). Den guide som anvints for detaljhandelsféretagen
fokuserar “verkligheten” 1 handeln, vad som gors 1 friga om service och utbildning. I guiden
til de akademiska representanterna ligger istillet tyngdpunkten pa tjinstevetenskap,
branschens forhallande till niringslivet och  kritiska  faktorer f6r  framtiden.
Branschorganisationerna tillfragades om hur handelns foérhallningssatt till forskning och

utbildning férindrats 6ver tid, om den forskning som produceras kring handeln och vilka de
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kritiska faktorerna dr for framtidens detaljhandel. Samtliga intervjuguider dr granskade av Asa

Thelander, doktor i Medie- och Kommunikationsvetenskap vid Lunds universitet.

Samtalsintervjuerna  har genomférts per telefon eller vid personliga méten.
Telefonintervjuerna karaktariserades av malfokusering och ett storre matt av formalitet,
medan de personliga intervjuerna tenderade att bli lingre och just mer personliga. Det ir
svart att komma at attityder och varderingar i intervjusituationer eftersom “man uttrycker sig
annorlunda i offentliga och privata sammanbang, till en arbetskamrat, till en forskare och i sin daghok”.
(Alvesson och Skoéldberg, 2008:461). Att vi sjdlva har anknytning till tjdnstevetenskap ansag
vi kunna begrinsa intervjupersonernas uppriktighet ytterligare. For att skapa battre
forutsittningar for uppriktighet lovades intervjupersonerna dirfér anonymitet och
konfidentialitet (Alvesson och Deetz, 2000:148, 217). Loftet om anonymitet gavs for att
skapa en kinsla av trygghet, men vi ansig att det dndd forelag en risk for att
intervjupersonerna skulle kdnna sig tvungna att tala vil om den egna organisationen. Vi
anvande oss darfor av zntersubjective importance, en metod som beskriver vilka virden individer
uppfattar som viktiga fér en grupp (Chin et al, 2007:214). Keesing (i Chin et al, 2007:214)
beskriver att system av delade virderingar dr grunden f6r en kultur, exempelvis en
branschkultur. Genom att stilla frigor om det “typiska” detaljhandelsféretaget vill vi finga
allminna attityder och forhallningssitt 1 handeln. Samtliga samtalsintervjuer spelades in och
materialet transkriberades sedan for att underlitta redogorelse och analys av det. I de
kombinerade empiri-/analyskapitlen anvinds material hidmtat frin intervjuerna som

anpassats till skriftsprak.

Virt syfte dr att ge en generell bild av detaljhandeln, varfér redogorelser for vem som sagt
vad ocksé blir ointressanta 1 sammanhanget. Istillet véljer vi att stilla de olika perspektiven
mot varandra i en metaberittelse. I redovisningen av materialet inspirerades vi av Carin
Holmberg (1993) som 1 studien Det kallas kdrlek — en socialpsykologisk studie av jamstillda par
presenterar alla intervjupar som e par, fOr att kunna garantera anonymitet och
konfidentialitet. Samtliga kvinnor i studien portritterades saledes av e# kvinnordst, medan
minnen utgjordes av ez mansrost. Det par som studien beskriver édr sialunda en konstruktion
av forfattaren. Vi presenterar virt material pa liknande sitt da vi finner olikheterna mindre
intressanta dn likheterna och de olika intervjupersonerna resonerat forvanansvart lika inom

respektive perspektiv. Respektive perspektiv har dirfér samlats och givits en rést. De

16



ATT VALJA RATT METOD

benimns hidanefter akademin”, ”branschorganisationen” och “handeln” i uppsatsen och
stills mot varandra for att skapa en fiktiv interaktion mellan stereotyper i kapitel fyra, fem

och sex.

2.4 Triangulering som grund

Det ir inte sjilvklart att de utsagor som erhalls 1 en intervju ar tillforlitliga. Eftersom vi utgar
fran ett diskursanalytiskt perspektiv har vi inga intentioner att sOka den ”absoluta”
sanningen, utan istdllet intresserar vi oss for de olika sidor av sanningen som kan finnas.
(Alvesson och Skoéldberg, 2008). Vi vill dock kunna nyansera den bild som
dagligvaruhandeln sjilv presenterar, varfor studien utgar fran de tre perspektiven: akademins,
handelns och branschorganisationernas. Genom att bredda undersékningen kan vi jimféra

de olika utsagorna mot varandra och dirigenom tillférlitligheten (Esaiasson et al, 2004:61).

Aven under optimala villkor finns det skil att tvivla pa att utsagor om hur man uppfattar
verkligheten eller sig sjilv avspeglar en viss forestillning pd ett oproblematiskt sitt.
Problemet ir att utsagor, med nédvindighet, for att de skall vara begripliga och ha mening ér
kontextberoende. (Alvesson och Skéldberg, 2008:461)

Triangulering syftar till att uppna en sa valid och balanserad studie som méjligt och innebar
att en undersokning grundas pa mer dn en datakilla. Studiens resultat kan da bittre jimforas,
kontrasteras och darfor tillskrivas storre tillforlitlighet ndr information samlas in fran flera
olika informanter och ett storre antal killor anvinds (Bell, 2006:116). Vart material bestar av
tre dimensioner; en teoretisk samt primar- och sekundarmaterial f6r att dirigenom uppna en

storre trovardighet.

Studien omfattar ett begrinsat antal personer och deras forhallningssitt, vilket paverkar
mojligheten att generalisera utifran resultatet. Extern validitet, eller generaliserbarhet, ar ett
vanligt problem vid kvalitativa fallstudier som kan rittas till genom att giltigheten i varje
genomférd intervju betraktas (Jacobsen, 2002: 269, 144). Ar intervjupersonerna i var studie
representativa for andra dn for sig sjilva? Underskningen syftar till att utreda handelns
torhallningssatt till tjanstevetenskap och professionalisering och handeln har i denna studie
sjalv fatt avgora vilka personer som skall medverka. Intervjupersonerna verkar i olika

organisationer av olika storlek pa varierande positioner. Vi menar att var studie dirfér kan
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sigas ge en uppfattning om handelns foérhallningssatt till  tvirvetenskap och

professionalisering.

Vi har nu redogjort f6r metodens tre dimensioner: forskning, primir- och sekundirmaterial.
I foljande kapitel presenteras och problematiseras forskningsdimensionen, vara teoretiska

utgangspunkter, som ligger till grund f6r primir- och sekundirmaterialet som sedan foljer.
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3. Behovet av ett nytt perspektiv

Sedan borjan av 70-talet har en mingd forskning fokuserat pd att forstd detaljhandelns
specifika forutsittningar. Fokus har varit pa att s6ka forstd vad detaljhandelns erbjudande till
kunden bestéir av: vad dr det som erbjuds konsumenten och hur sker detta? (Bickstrom &
Johansson, 2005:170)

I industrialiserade linder uppskattas samhallsekonomin till 75 procent utgéras av
tjansteforetag, och 1 Sverige stir detaljhandeln f6r 25 procent av denna servicesektor (Larson,
2008 & Ekonomifaktas hemsida, 2008). En halv miljon personer beriknas arbeta i svensk
handel, vilket utg6r cirka 12 procent av den arbetstora befolkningen (SCB, 2008). Handeln dr
saledes en betydelsefull bransch samhillsekonomiskt och ur ett sysselsittningsperspektiv,

men hur ser handeln ut idag? Vilka processer och uppfattningar styr den?

3.1 Butiksgolvets logik

Det kanske inte alltid 4r si sofistikerad verksamhet det handlar om — vi képer in grejer och sa
sdljer vi dem — det 4r ju inte sd svart. (Handeln, 2008)

Till foljd av globalisering har fler utlindska handelsféretag etablerat sig i Sverige varfor
branschkonkurrensen skirpts ytterligare. Svensk handel har, efter internationell férebild,
kommit att bli en allt mer polariserad bransch. Som en f6ljd av ett flertal
foretagskonsolideringar har handelns delbranscher idag kommit att domineras av ett mindre
antal, men kapitalmassigt storre, kedjeaktorer (Ohlén, 2006). Koncentrationen av
detaljhandelsaktorer har resulterat i en maktférskjutning framat i distributionsledet, fran
tillverkningsforetag till sista ledet mot slutkonsument och 1 ett 6kat kundfokus (Wrigley och
Lowe, 2002). En annan central konkurrensprocess som aktualiserats under senare ér i
handeln 4r konkurrensen med andra typer av  konsumtion. Idag  utgér
detaljhandelskonsumtionen endast trettio procent av den privata konsumtionen, vilket
innebir en nedging med tjugo procent pa knappt fyrtio ar som férdelas pa andra tjanster.
(Bergstrom, 2002:15) Dagens detaljhandel star alltsa infér utmaningen att se forbi sina
sjalvklara konkurrenter inom branschen och dven positionera sig gentemot andra aktorer

inom servicesektorn. Hur hanterar handeln denna utmaning?
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HUI framhaller att tillimpningen av stormarknadskoncept, teknisk innovation och andra
effektivitetsvinster bidragit till att gora svensk detaljhandel till en av virldens mest
produktiva (HUI:s hemsida, 2008). IT-integration, supply chain management och egna
mirkesvaror dr begrepp som handeln girna sjilv lyfter fram for att illustrera branschens
utveckling under senare dar (Handelns personaltidningar, 2000-2004, 2006-2007). Bergstrom
(2002:28) menar att dagligvarubutiker 1 Sverige i huvudsak konkurrerar genom att fokusera
en eller kombinationer av foljande faktorer; varuutbudets bredd eller djup, serviceniva, pris

och tillginglighet. Men vilka virderingar styr handeln?

Detaljhandeln har tidigare bestatt av en stor mangd mindre aktorer som skott sina butiker pa
egen hand. Praktisk kunskap om handelns dynamik och praktisk kompetens pa butiksgolvet
har dirfér virderats hogt. Sir Terry Leahy, Chief Executive pa Tesco, illustrerar denna
tradition 1 sitt rad till andra handelsaktorer:"So my advice to others on innovation: Try things — be
good in practice, not great in theory because customers don’t buy theory” (ESCR: s hemsida, 2006). Den
okade konkurrensen till trots karaktiriseras handeln idag av traditionalism, funktionalism och
effektivitet menar Dorothy McKenzie (i Warma Faring, 2006). I ljuset av en allt hardare
internationell konkurrens om konsumenternas plinbécker — ricker handelns hands-on-

metoder och prova-dig-fram-logik for att nd framgang?

3.2 Tjansteekonomin — en ny virldsbild

Differentiering, skriddarsydda produkter och tjinsteerbjudanden kom under 1970-talet att
konkurrera med det tidigare masskonsumtionsperspektivet, vilket stillde nya krav pa
verksamheter och deras sitt att attrahera kunder. Konsumenter kunde inte lingre betraktas
som passiva mottagare av det industrin producerade utan som en aktiv och medveten
medproducent av virde. Senare decenniers tekniska innovationer inom IT- och
kommunikationsindustri har dartill inneburit dramatiska férindringar i férutsittningarna f6r
hur produktions- och konsumtionsprocesser fungerar idag. I samband med nimnda
hindelser under seklets andra hilft boérjade den postindustriella ekonomin pitalas,
framforallt inom akademin, som en ”ny” ekonomi. (du Gay & Pryke, 2002) Vad ir det da

som dr nytt med denna ekonomi?
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Frolovicheva (2006) menar att virlden genomgatt ett skifte — fran ett tidigare produktfokus i
tillverkningssamhillet till ett serviceperspektiv idag. Gronroos (i Corvellec & Lindquist (red.),
2005:231) instimmer 1 Frolovichevas resonemang nir han hivdar att omriden sisom
kundrelationer och marknadsforingsprocesser, dir relationsbyggande virderas snarare dn
transaktioner, blivit allt mer betydelsefulla dven i tillverkande foretag. Sa betydelsefulla att
Gronroos (i Corvellec & Lindquist (red.), 2005:231) anser att den nya ekonomin boér
definieras #ansteekonomin. En ekonomi som utgar fran tjdnstelogik och berittigas genom hur
dagens konsumtionsprocesser ter sig. Vad dr det dia som dr annorlunda med hur vi

konsumerar idag jimfért med tidigare?

Gronroos (2002) och Normann (2000) menar att konsumtionsprocesser inte kan begransas
till att enbart omfatta Gverforingen av en fysisk vara. Vanligare dr att en mingd
kundkontakter ar inblandade i konsumtionsprocessen, diribland butiksmiljoer, hemsidor,
kundservice och reklamationsavdelningar. Tjinstelogiken tog sin boérjan i just att
konsumtionsprocesserna inte lingre kunde beskrivas eller organiseras med de dominerande,
statiska forklaringsmodellerna  hiamtade fran tillverkningsterminologin. Frolovicheva
(2006:45) menar i enlighet med Gronroos (2002) och Normann (2000) att gamla matvarden,
baserade pa varutillverkningslogik, skall anses otillrickliga for att forsta dynamiken bakom
framgang 1 dagens eckonomi. I boken Cuwltural Economy resonerar Daniel Miller kring

problematiken och behovet av en ny diskurs:

We need therefore a discourse of the economy and this discourse, like any other, will depend
upon a particular mode of representation: the elaboration of a language and set of techniques
for conceiving of and hence constructing an object in a certain way so that the object can
then be deliberated about and acted upon. (Miller & Rose i du Gay & Pryke, 2002:2)

Det ir ur denna 6vertygelse och behovet av ett nytt synsitt, som disciplinen tjinstevetenskap
med sin multidisciplindra ansats speciellt inriktad pa ledning och styrning av tjansteprocesser,
bérjade ta sin form under 1970-talet. Varfér ansag da forskare att det krivdes ett

tvirvetenskapligt synsitt for att forsta serviceprocesser?

Because contemporary service work involves both economic and other forms of cultural
knowledge the identity of services is simply not amenable to representation in terms of a
binary divide between ’economics’ , on the one hand, and ’cultural’ on the other. Rather
than being solely an ’economic’ or ’cultural’ phenomenon, service work is a contingent

assemblage of practices built up from parts that are economic and non-economic (but always
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cultural) and forged together in the pursuit of increased sales and competetive advantage. (du
Gay & Pryke, 2002:4)

Sasom du Gay och Pryke (2002) beskriver ovan, gav den parallella forskjutningen mot ett
mer kunskapsorienterat samhille i akademin upphov till diskussionen om huruvida enskilda
discipliner pa egen hand kunde forklara samtida fenomen. Dirmed tog debatten om
tvarvetenskaplig forskning fart, ett begrepp som kan definieras som ett vetenskapligt
samarbete mellan forskare eller forskargrupper frin skilda discipliner. Detta intresse for
tvarvetenskap forklaras ofta med att 6kad specialisering kriver en f6rhojd grad av 6verblick
och helhetssyn (Nationalencyklopedin, 2008 & Sandstrém et al, 2005:27f), vilket
overensstimmer med Grénroos (2002) och Frolovichevas (2006) argumentation gillande

tjanstelogikens funktion och betydelse.

En inriktning inom tjinstevetenskapen dr service management. Denna gren utgar fran en
reaktion mot taylorismens och den dominerande marketing managementtraditionens

perspektiv pa tjanster. (Corvellec & Lindqvist (red.) 2005)

3.3 Service management

Enligt Gronroos (2002:57) dr tjanster ett komplicerat fenomen, och innebérden kan stricka
sig fran personlig service till mer konkreta tjdnster som produkter. I tabellen nedan redogérs
for de sirdrag som service management tillskriver fysiska varor respektive tjanster
(Gronroos, 2002:59):

Varors sirdrag Tjansters sardrag

e DPitagliga e Opitagliga

e Homogena e Heterogena

e Tillverkning och distribution avskilda e Produktion, distribution och konsumtion
frin konsumtionen ar samtida processer

e [En sak, resultatet av en process ¢ En process

o Det centrala virdet tillverkas i en fabrik ® Det centrala virdet skapas i samverkan

e Kunderna deltar (vanligen) inte i mellan kopare och siljare

tillverkningsprocessen e Kunderna deltar i produktionen

e Kan hallas i lager

e Byter dgare e Kan inte hallas i lager

e Byter inte dgare
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Den traditionella synen pa serviceforetag ar att de drivs av ett utbyte av immateriella tjdnster.
Gronroos (2002) framhaller att tjansters specifika sirdrag, sisom beskrivna i tabellen,
dirmed maste fokuseras 1 storre utstrickning dn i traditionell marknadsforingslitteratur.
Detaljhandeln 4r i sammanhanget nastintill unik, menar Bickstrom och Johansson
(2005:169), da den erbjuder en kombination av bdde opataglig service och en Gverforing av
fysiska varor. Enligt Grénroos (20006:16) verkar dagens foretag, tillverkande savil som
tjansteforetag, i en tjanstekonkurrens. Denna konkurrenssituation kiannetecknas av att ett
foretags karnerbjudande enbart utgdr forutsittningen for framgang. Det édr hanteringen av
ett Totalt Tjansteerbjudande — bestaende av ett antal tjanster #/lsammans med karnprodukten —
som 1 slutinden avgdér om foretaget faktiskt blir framgangsrikt eller inte. Ur ett
detaljhandelsperspektiv kan ovanstiende forklaras med att fysiska varor (=kidrnerbjudandet)
som detaljhandeln tillhandahaller enbart dr férutsittningen for verksamheten medan det ér
serviceelementet 1 kombination med varorna, i form av exempelvis butiksmiljo och
servicepersonal, som dr avgorande fOr foretagets sirprigel och framgang. Varfor dr det da av

betydelse att uppmarksamma fysiska varors och tjanster sirdrag?

Gronroos  (2002:27) menar att om verksamheter ser pa bade dess varu- och
tjansteproduktion uteslutande fran ett varusynsitt, som beskrivet i tabellen pa foregiende
sida, och saledes inte beaktar tjinsternas specifika natur, tenderar man fran ledningshall att
missbedoma bade servicepersonalens och kundens roll i virdeskapandet. En viktig skillnad
mellan varu- och tjinsteproduktion ér att tjansteforetag, till skillnad frin tillverkande
verksamheter, inte kan sikra konstanta kvalitetsnivder. Detta eftersom kundens
kvalitetsupplevelse avgors 1 servicemotet och siledes dr beroende av samverkan mellan
servicepersonalen och kunden. Vilken paverkan har da denna komplexitet pa tjansteforetags

torhallningssitt till kund och servicepersonal?

Utifran traditionell marknadsforingsteori, dir produktionen av en vara ér avskild fran sjilva
konsumtionsprocessen, forblir kunden en passiv. mottagare snarare dn en aktiv
medproducent i servicemétet och personalen en statisk resurs. (Gronroos, 2002) Inom
service management forenas diremot perspektiv, teorier och modeller fran olika discipliner
diribland  foretagsekonomi,  beteende- och ~ kommunikationsvetenskap.  Denna
multidisciplindra ansats mojliggér for en mer dynamisk fOrstaelse for interaktionen mellan

servicepersonal och kund samt for kundens roll i virdeskapandet. En av de viktigaste
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aspekterna av service management ér just upplyftandet av servicepersonalens och kundens
kritiska betydelse for framgang. Dirigenom, utifran ett service management perspektiv,
utvidgas konsumtionsbegreppet till att inte enbart innefatta konsumtion av en fysisk vara,

utan dven som en virdeskapande process i interaktion med serviceforetaget.

Enligt Hervé Corvellec och Hans Lindquist (2005:5) kan det generellt sigas ha varit svart att
fa nagon storre genomslagskraft f6r tjansteforskningens sprak. Detta trots att disciplinen
funnits sedan 1970-talet. Frolovicheva (2000) forklarar denna problematik dels med att den
tillverkningsorienterade logiken fortfarande dr vildigt dominant, dels att tjansteforskningens
tvarvetenskapliga ansats for vissa blir otydlig. Vidare menar Frolovicheva (2006:47) att
centralt for att kunna etablera tjanstevetenskap som egen disciplin dr att formulera amnets
kirnfragor och dirigenom komma fram till en gemensam forskningsagenda. Grunden for att
kunna formulera kirnfrigorna dr gemensamma definitioner, varfor det dr betydelsefullt att

ena sprakbruken kring servicefenomenet.

Detaljhandeln har pa senare ar genomgatt stora forandringar i kolvattnet frin den nya
ekonomins logik, och likasa forskarvirlden dir samhallsférindringarna bland annat ledde
fram till en ny disciplin, service management. Vilka konsekvenser har denna utveckling fatt

for forskningsvirldens relationer med omvirlden, diribland svensk detaljhandel?

3.4 Handelsforskningens betydelse

. det dr mycket traditioner i det. [...] det dr fortfarande vildigt mycket fran ett
industriféretags perspektiv. Jag tror att man fortfarande har bilden av att handeln och méinga
tjdnsteforetag inte dr nagra kunskapsintensiva niringar. Det har jag kint att man tycker frin
forskarvirldens sida. Man tror att det 4r mycket hands on och det dr ganska enkelt och
”basic” allting i handeln. Man har ingen tradition av att tinka handel och forskning helt
enkelt. Man ser inte kopplingen riktigt. (Akademin, 2008)

Citatet visar att det traditionellt funnits ett gap mellan akademi och detaljhandel och att
kopplingen mellan dessa sfirer varit svag dr ndgot som ocksa bekriftas av Fredrik Bergstrom
et al (2004) samt Carl Sundstrém och Loulou Wallman (2007:24). Fran nationell niva har
handeln ofta betraktats som en passiv distributionskanal och har dirfér, till skillnad fran

tillverkningsindustrin, inte varit sarskilt attraktiv ur forskningssynpunkt (Wikman, 2006:32).

24



BEHOVET AV ETT NYTT PERSPEKTIV

Varfor har det varit sa, och haller avstandet mellan akademi och handel pa att minskas i den

nya ekonomin?

Vetenskapens mal dr att kontinuerligt skapa ny kunskap genom forskning och att tillvarata
redan vunnen kunskap for att forhindra att denna faller i glomska. Ur ett
samhillsutvecklingsperspektiv  framhalls forskningens betydelse ofta som en viktig
forutsittning for att stimulera niringslivets langsiktiga fornyelse, bygega upp industriell
kompetens och hivda dess konkurrenskraft pa virldsmarknaden (Agrell (red.), 2007, Edquist
& Flodstrém, 1997:67).

Syftet med akademisk utbildning férindras Over tid och med detta forindras dven
utbildningsverkligheten (Franke-Wikberg, 1994:263). Kunskapssokandet kan idag sigas ha
fatt karaktiren av #tbildning, snarare dn bildning, och ha som avsikt att vara behovsmotiverad
eller att uppna ett visst syfte (Sundin, 1994:46, Gustavsson, 1991:29ff). Till f6ljd av denna
utveckling har universitetens och hogskolornas yrkesmassiga profil under senare ar
forstarkts. (Ohlsson & Rehnstrom, 1997:39). 1 linje med akademisk utbildnings nationella
syfte grundar sig den svenska synen pa statlig forskning och utveckling (FoU) i att forskning
idag boér omprioriteras for att tydligare svara mot naringslivets behov, nigot som ir en global

tendens (Agrell (red.), 2007:38).

I Europa har traditionen utgatt frin ett top down-synsitt, vilket innebdr att
forskningssamarbeten initieras fran statligt eller politiskt hall. Till f6ljd av utvecklingen pa
senare ar forsoker diremot de flesta nationer idag, daribland Sverige, att 1 storre utstrickning
uppmuntra ett bottom up-inflytande, och lita idéer och behov pitalas av niringslivet
(Goldfarb & Henrekson, 2003). McKelvey et al (2007) menar dock att diskussioner kring
FoU i Sverige ofta inskrinker sig till att enbart fokusera kopplingar mellan ekonomisk tillvaxt

och statligt finansierad forskning (Etzkowitz, 2002:4f).

Detaljhandeln har som tidigare nimnts inte ansetts betydelsefull i forskningssammanhang —
endast citka 0,2 till 0,3 procent av all statlig forskning 4r inriktad mot detaljhandeln
(Bergstrom et al, 2004:14)). Att handelsrelaterad forskning inte prioriterats — ar det ett tecken
pa att handelsforskning inte ansetts kunna bidra till niringslivets langsiktiga fornyelse och

kompetensforsorjning eller till nationens internationella konkurrenskraft, sisom Agrell
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(2007) framhaller syftet med forskning? Detta forefaller vara anmarkningsvirt med tanke pa
att handeln stir for en sd betydande del av samhillsekonomin, saisom redogjorts for i borjan
pa avsnittet. Handeln, till skillnad frin andra sektorer, dr dirtill en bransch som alltid
kommer att behévas 1 Sverige nidra dess kunder, trots dagens tilltagande
globaliseringsutveckling med hardnande konkurrens om wvaror, tjinster och arbetskraft
(Klackenberg & Weisten, 2007). Detaljhandelsforetagen har pa senare 4ar ocksa
uppmairksammats av medierna ur ett tillvaxtperspektiv och handeln tillh6r, med partihandeln
inriknad, en av de absolut snabbast vixande branscherna i landet med en tillvixt i
foradlingsvirde pa drygt sextio procent (Ekonomifaktas hemsida, 2008). Sa hur kommer det

sig da att handeln fatt sa lite uppmarksamhet frin forskningsvirldens sida?

Faktum 4dr att det inte enbart dr frin akademiskt hall som intresset for handelsrelaterad
forskning traditionellt varit svalt. Ar 2001 investerade exempelvis transportmedelsindustrin
knappt 14 miljarder kronor pa intern forskning och utveckling, medan detaljhandeln endast
satsade cirka 1,3 miljarder kronor. Tydligt ar att i férhallande till storlek och betydelse for
samhillsekonomin investerar detaljhandelsféretag betydligt mindre 1 savil intern som extern
forskning dn vad andra sektorer gér. En av forklaringarna till detta menar Handelns
Utredningsinstitut (Bergstrom et al, 2004) ar att handelsforetag generellt finner storleken pa
de forvintade vinsterna, som forskning kan bidra till, vara f6r sma. Ungefir pa samma sitt
har dven staten resonerat och inte ansett kopplingen mellan handelsforskning och avkastning
ur ett nationellt perspektiv vara lika stark som med andra typer av forskning. (Bergstrém et
al, 2004) Ytterligare en forklaring till den begrinsade statliga handelsforskningen kan vara
industrins historiska dominans. Kurt Wikman (2006) menar att handelns betydelse for
tillvaxt alltid 6verskuggats av industriperspektivet, ndgot som han anser vara en oegentlighet.
Men ir detta nagot som hiller pa att férdndras i och med den nya mer tjinsteorienterade

ekonomin?

Bergstrom et al (2004) anser att sd dr fallet och framhiller att en Okad forstielse inom
branschen for forskningens betydelse i kombination med bittre spridning och
kommersialisering av  forskningsresultat skulle kunna bidra till att flytta fram
detaljhandelsforskningens positioner och gagna handelns utveckling. Aktivt arbete for att
lyfta fram detaljhandelns betydelse bland foretag, arbetstagare och samhaillsekonomin skulle

ocksa kunna bidra till att h6ja handelsforskningens status, i handeln savil som i akademin,
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anser Bergstrom et al (2004). Men hur skall handel och akademi kunna nirma sig varandra i

praktiken?

3.5 Samverkan som motor f6r fornyelse

Det har vil varit en lite trevande process. Men jag tror att frin akademins sida 4r man valdigt
glad att branschen dntligen bérjar géra sig hoérd, borjar bli tydlig och nirvarande pa
utbildningarna som bestillare av kompetens och akademisk utbildning. [...] Men det ir
fortfarande en pagiende process att nirma sig varandra mer och Overbrygga det hir
traditionella gapet som har varit. Handeln har ju traditionellt inte varit en akademisk bransch,
och det tar lite tid att férdndra kulturer och synsitt pa bada hall. (Branschorganisationen,
2008)

Citatet illustrerar att detaljhandeln i likhet med andra niringar inom tjansteproduktion ofta
anses vara akademiskt oerfaren (Sundstrom & Wallman, 2007:24), vilket delvis belysts i
foregiende avsnitt. Akademin har pa senare ar dock verkat for att nirma sig handeln, en
utveckling som exemplifierar resultatet av den “tredje uppgift”, kunskapsférmedling, som
universitet blivit alagda utdver sina tva forsta uppgifter. Dessa bestir dels av att bedriva
forskning inom olika discipliner, dels att erbjuda akademisk utbildning. (Brulin, 1998)
Kunskapstormedling dr visserligen ndgot som akademin alltid dgnat sig dat, men som blivit
mer uttalat 1 ambitionen att forskning och utbildning vid akademin skall bli mer bottom up-
influerad och 1 storre utstrickning svara mot niringslivets behov. Hur gar arbetet med
kunskapsformedlingen och ambitionen att skapa en mer dynamisk relation mellan niringsliv

och akademin till i praktiken?

Frin akademins sida initieras fler motesplatser och kontaktytor for niringslivet och detta
sker bland annat genom samwerkan. Samverkan kan praktiseras pa manga sitt, diribland
genom vidareutbildningsprojekt, gastforelasningar och advisory boards. Gemensamt for
dessa aktiviteter ar att samverkansformen kriver agerande fran samtliga involverade parter
och arbetet skall riktas mot gemensamma syften. (Nationalencyklopedin, 2008) Syftet med
partnerskap mellan vetenskap och niringsliv kan sdgas vara att universitet och hogskolor a
ena sidan far mojlighet att Oka sin konkurrenskraft och skapa profilutbildningar som
underlittar studenternas insteg i arbetslivet. Naringslivet far 4 andra sidan konkurrenskraftiga
examinerade studenter med ritt kompetens, vilket skapar konkurrenstérdelar f6r féretagen.

(Eklund & Kirsch, 2005:6)
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I interaktionen mellan universitet och foretag uppstar dock problem, vilket indikerar att det
finns ett glapp mellan forskning och naringsliv (Erfors, 2004:299). Charles Edquist,
professor pa Centre for Innovation, Research and Competence in the learning Economy
(CIRCLE) vid Lunds universitet och Anders Flodstrom, rektor vid Linkopings universitet
(1997:74), menar att stora anstringningar gors frin universitet och hogskolors sida for att
overbrygga gapet och att akademin i allmdnhet dr mycket positivt installda till att utarbeta
nira relationer med omvirlden. Vidare menar de att intresset for samverkan fran naringslivet
ar svagt och efterlyser att storre floden av kunskap skall komma frin samhallet till
universiteten. Naringslivet later a sin sida fOrstd att deras vaga intresse beror pa att lirositena
ar ovilliga att mota deras krav (Eklund & Kirsch, 2005:7). Ett resonemang som far stéd fran
bade Sverker Sorlin (i Erfors, 2004:245) och Goran Brulin (1998:10) som menar att det
akademiska meriteringssystemet traditionellt haft ett inbyggt motstand mot externrelaterad
verksamhet, varfoér samarbeten ocksd har fOrsvirats. Denna samverkansorienterade
problematik framhaller Bo Sundin (1994) har kunskapsmissig och social grund da vetenskap
och teknik traditionellt utévats av olika sociala grupper med skilda normer, virderingar,

ambitioner och kunskapstraditioner.

Formulerandet av den tredje uppgiften har sitt ursprung i just denna problematik. For att
forskning skall gagna bade forskare och forskningsobjekt maste en nirmare koppling finnas
dem emellan (Brulin, 1998:10), en koppling som vi kunnat konstatera inte varit stor i
relationen akademi och handel. Inom forskningsfiltet innovationsstudier har nimnda
samverkan mellan naringsliv, forskning och politik linge diskuterats. Innovationsprocesser
och innovationssystem har traditionellt kopplats till hogteknologiska branscher med fokus pa
produktinnovationer. Pa senare ar har faltet utvidgats till att dven omfatta tjanster. For att
forstd vara fragor om tjdnstevetenskap och detaljhandel tar vi hjilp av denna

innovationsforskning.

3.5.1 Den traditionella synen pa innovationsbegreppet

Enligt Nationalencyklopedin (2008) dr inneborden av innovation att dstadkomma nagot nytt,
ett forlopp genom vilket nya idéer, beteenden och tillvigagingssitt vinner mark i ett
samhille och sedan sprids dir. Innovationsprocesser har ingen tydlig bérjan eller slut och
kan darfor inte sdgas vara linjira, vilket faststilldes av Stephen J. Kline och Nathan

Rosenberg (1986, jmf Sodergren i Benner, 2005). Denna syn kriver dirmed en
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innovationsmodell som 6verbrygger svirigheterna att pavisa innovationers start och avslut
och istillet visar pa de dynamiska férhallandena mellan aktérer 1 innovationsprocesser. Triple
Helix ar en sadan modell (se nedan). Modellen utgar fran antagandet att det dr mer troligt att
innovation uppstar i granslandet mellan etablerade sfirer sisom organisationer och foretag, in
mom dem. Att utifran detta resonemang flytta innovationsarbete utanfér enskilda
organisationer forutsitter grainsoverskridande samarbeten och grinséverskridandets dynamik

(Etzkowitz, 2002:1).

Sambhallet och
politiken

Universitet och
hégskolor

Detaljhandelsbranschen

Figur 3 — Tillampad Triple Helix-modell (V'innovas bemsida, 2008). Figuren visar modellens tre sféirer, men det dr vanligt
Jorekommande med strukturer som ser annorlunda ut, dir en sfir till exempel dr betydligt storre an en annan och darmed
dverlappar en mindre (Etzkowitz, 2002).

Brulin (1998:11) anser att en foérutsittning for fungerande samverkan mellan sfirerna ar att
akademins och niringslivets olikheter bevaras samtidigt som kontakten mellan dem
intensifieras. Istillet for att betrakta akademins och niringslivets olikheter som ett problem,
kan deras olikheter, ur ett innovationsperspektiv, dirmed anses utgbra en férdel. Utifran
detta resonemang blir ocksd var diskussion om tjinstevetenskapens tvirvetenskapliga natur
aktuell déd tvirvetenskapliga studier, med dess sammanférande av olika discipliner, pa senare
ar har kommit att uppmairksammas som innovationsfrimjande. Om vi ser pa service

management utifran Triple Helix-modellen kan det konstateras att sammanforandet av olika
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kirndiscipliner resulterat i en helt ny vetenskap, ett innovationssynsitt som far medhall fran

Mattei Dogan och Robert Pahre:

The concept of creative marginality refers to the process through which researchers in
academic fields move away from the mainstream and toward the margins of their fields and
look toward the margins of other fields that may overlap with and fill in gaps in their fields.
This interaction, occurring outside of disciplinary boundaries, promotes intellectual cross-
fertilization, and it is often the site of innovation. (Dogan & Pahre, 1990, i Sandstrom et al,
2005:13)

Det vi hittills har diskuterat ar den traditionella synen pa innovationssystem, men denna syn
ar langt ifran oomstridd. En av utgangspunkterna for kritiken mot den traditionella synen pa
innovationssystem dar att stora delar av teorin ofta tillskriver akademin en monopolposition i
innovationsprocessen. 1 De bortglimda innovationerna, en rapport sammanstilld av Verket for
Niringslivsutveckling, NUTEK, (Berggren et al, 2005) framkommer att den akademiska
sfiren ur ett innovationsperspektiv, snarare tilldelas en sekundir roll i innovationsprocessen
1 forhallande till leverantdrer och kunder, som utgér de viktigaste nitverken for
internationella  féretag. Medan leverantérer ofta fir utvecklingsansvar for sjilva
nyckelkomponenterna i ett erbjudande, ar det sedan kundledet som stiller krav i
applikationsmiljén, exempelvis 1 butik. (Berggren et al, 2005:46) Utifrain denna
argumentation kan innovationer saledes dven uppsta 1 miljoer helt avskurna fran akademins

inflytande.

Johanna Nihlinder (2005) gar sa langt som att efterlysa en omdefinition av begreppet
innovation, da hon menar att den produktionsorienterade uppfattningen ar alltfér dominant
tor att kunna fungera i den nya ekonomin. Frolovicheva (2006:40) menar att detta dr ett
problem for fornyelsearbete i tjansteforetag. Nihlinder (2005) och Frolovicheva (2006) far
medhall fran férfattarna till den tidigare nimnda NUTEK-rapporten (2005) att innovationer
inom servicelosningar utgor ett outforskat falt inom innovationsteori. Ndagot som vi menar
har paralleller till Gronroos (2002) resonemang om svarigheterna for tjanstelogik att fa
verkligt genomslag inom den akademiska virlden. I sammanhanget ir Normanns (2000:31)
observation att de flesta effektiva serviceforetag grundas pa sociala innovationer, snarare 4n
produktinnovationer, intressant eftersom det bekriftar betydelsen av serviceinnovationer.

Hur ser handeln sjilv pa de nya fOrutsittningar den star infér och, 1 férlingningen,
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betydelsen av service management, forskning och utbildning samt fornyelseprocesser for

branschens framtida utveckling?

31



ETT ENAT SERVICEBEGREPP

4. BEtt enat servicebegrepp

Jag tror att service har oerhért stor betydelse 1 friga om konkurrensmedel. Jag tror att det ar
det som kommer att avgéra framéver, absolut. (Handeln, 2008)

Handeln (2008) ser sig som en del av ett servicesamhille och bedomer service som en viktig
komponent i framtidens verksamheter, vilket framkommer av citatet. Detta 6verensstimmer
med de teoretiska resonemang som presenterats i foregaende kapitel, dir detaljhandeln
definieras som en tjdnsteniring. Men hur ser handeln pa serviceelementet och service roll i

handeln vid en narmare granskning?

4.1 Vad ar service 1 handeln?

Handeln, branschorganisationen och akademin (2008) sdger samtliga att service ar en central
komponent fér detaljhandelsverksamheter. Asikten kan betraktas som ett uttryck for en
utpraglad ”servicediskurs”, dir service beskrivs och bor patalas som en positiv faktor. Mellan
branschorganisationen (2008) och akademin (2008) rader en social dverenskommelse om att
tjansters betydelse for handeln successivt 6kar och att tjanstelogik darfér kommer att fa en
mer framtridande roll pd lingre sikt. Tjanstesektorn utgdr en allt storre del av Sveriges
ekonomi, varfor vi menar att det skulle vara uppseendevickande om foretagen znfe framholl
tjansters betydelse for handelns framgang. Vi anser darfor att bur det talas om service och
tjansters betydelse kan vara ett uttryck for en 6éverenskommelse om vad som accepteras och
vilka asikter som far uttryckas. Handelns uttalanden visar att den dr positiv till
servicebegreppet, men hur omsitts det sagda 1 praktisk handling? Hur definieras

servicebegreppet och vilken paverkan har begreppet fatt ur ett verksamhetsperspektiv?

Handeln (2008) ar vag i definitionen av servicebegreppet: “Service dr allting som underldttar for
konsumenten att gora det som man har tinkt gora”. Service ir ett brett och komplext begrepp vilket
uppmirksammats av tjinsteforskaren Gronroos. Handeln (2008) anser att service forenklat
kan forklaras som moétet med kunden, men vi menar att kundens méte med fOretagets
fysiska attribut och konkreta tjinster, exempelvis parkering och betalsystem, snarare

fokuseras.
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Vi har ju en ambition att géra vardagen enklare f6r kunden och det édr vil det mantra vi
jobbar med mot kunden. Det skall vara litt att handla i butiken, enkelt att betala. Det ér det
[service: forf. anm.] som det handlar om f6r vir del. Tror jag. (Handeln, 2008)

Handeln (2008) talar om olika sorters service och menar att begreppet kan delas upp i en
hiard och en mjuk dimension. Hard service bestir da av mer konkreta tjinster som
exempelvis betaltjinster medan mjuk service istillet fokuserar den personliga servicen i
motet mellan kund och servicepersonal. (Handeln, 2008) Vi upplever att servicefaktorn i
manga fall begrinsas till att enbart betraktas som ett stéd till konsumtionen av de fysiska
varor som handeln erbjuder. Tjinsters mojlighet att underlitta f6r varukonsumtionen och
oka dess smidighet betonas, helt i linje med McKenzies (1 Warma Faring, 2006) resonemang
att svensk detaljhandel ofta fokuserar och virderar funktionalitet snarare 4n upplevelser. Vi
menar att tjanster darigenom inte uppmarksammas som sjilvstindiga virdeskapare som kan
leda till merkop eller initiera fortsatta relationer mellan kund och verksamhet. Nagot som
dven handeln (2008) uppmirksammar genom att framhilla att service 4r sirskiljande och

viktigt, men kanske undervirderat i branschen.

Om vi bortser fran handelns funktionella syn pa service, finns det da en medvetenhet om att
den mjuka dimensionen, personlig service, dr nagot som kan skapa virder Handeln (2008)
anser att konsumenten frimst styrs av pris och varuutbud, varfor service betraktas som ett
kompletterande varde till den fysiska varan och blir viktigt forst niar varan och dess pris ar
attraktiva — ett enligt Gronroos (2002) otillrickligt synsitt i den nya ekonomin. Handeln
torefaller bortse fran, eller uttalar i alla fall inte, styrkan i1 att skapa ett attraktivt Totalt
Tjansteerbjudande bestiende av vara, stodtjanst och virdeskapande service. Vi anser att den
typ av service som handeln framhiver snarare bor betraktas som en del av kdrmerbjudandet, da
péfyllda hyllor och kundvagnar utgdr en férutsittning for konsumtion av de fysiska varorna,

och inte en sdrskiljande konkurrensfordel.

Det allra viktigaste dr faktiskt produkterna. Det dr ju innehallet i butikerna och skilet till att
man vinder sig till oss. Det dr ju inte for att fi service utan det dr for att fi produkterna. Sa
de idr ju centrala. Sen sa tilligget i kunderbjudandet, dir har ju service en viktig roll, precis
som kvaliteten pa servicen och kvaliteten pa varorna. (Handeln, 2008)

Handeln (2008) och branschorganisationen (2008) finner personlig service vara ett mervirde

beroende av radande konjunktur och menar att konsumenter inte dr beredda att betala f6r
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service 1 samma utstrickning under ligkonjunktur som under hogkonjunktur. Om service pa
detta sdtt anses vara konjunkturstyrd komponent, menar vi att ingen grund for ett
systematiserat synsitt pa konstant servicekvalitet kan liggas. Vidare uppfattar vi av samtalen
att varuutbud, prisnivéd och tillginglighet édr funktionella funktioner som hanteras pa liknande
sitt av olika fOretag och att fa aktorer anvinder service som ett sitt att sirskilja sig, se

Bergstroms (2002) resonemang i 3.1.

Att service- och tjansteelementet som ovan inte tydligt betraktas som egna mervirden kan
enligt Johansson & Bickstrém (2005) ha sin grund i handelns komplexitet att forena fysiska

varor med opatagliga tjanster.

Handel ir ju en kombination av vara och tjinst, det dr ju inte varken eller. Linge har man ju
behandlat handel, inte minst i forskningen och 6verhuvudtaget i marknadsféringen, som
siljande av varor bara. Men det 4r ju inte bara en tjinst, vad fasiken dr det supply chain
management handlar om? Vad ér det minniskor bir med sig fran butiken? [...] Man kommer
ju inte till Tkea for tjanstens skull. Da hade det varit ritt tomt pa Ikea om man bara gick dit
for att fraga expediterna om saker och ting. Sa jag tycker att man behéver fa bada delarna i
det. [...] Man kommer inte runt att det far runt en jikla massa varor i detta. (Akademin,
2008)

Vi menar, i linje med akademins uttalande ovan, att varor och tjinster inte kan eller bor
utesluta varandra i handelsverksamheten. Snarare bor de tva kombineras och fungera som
varandras komplement inom detaljhandelssektorn dir varor och tjinster verkar si nira
varandra. Vart resonemang stimmer in med du Gays och Prykes (2002) uppfattning att
servicearbete bor ses som en kombination av perspektiv som kan resultera 1
konkurrensférdelar och oOkad forsiljning. Detta ser vi inte som ett forminskande av
respektive perspektiv, utan snarare som en problematisering av dem. Fragan dr om handeln

ar kapabel att kombinera varor och tjanster och logikerna f6r de bada som det ser ut idag?

4.2 Ett systematiserat angreppssatt

Det hir med service och hur det paverkar oss, det vet vi egentligen. Egentligen dr det inte
kunskapen det handlar om - att vi inte vet hur vi skall beméta kunden. Fér det vet vi. Det
handlar bara om att fi folk att géra det. Att avsitta resurser till det. (Handeln, 2008)
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Ovanstaende citat visar pa att det finns en medvetenhet om att nagot bor goras i friga om
serviceforbittringar, men att konkreta handlingsplaner och 16sningsférslag for hur detta skall

ske saknas (handeln, 2008).

Handeln (2008) menar att service ar en fraga titt knuten till ledarskapet och att servicenivan
varierar i olika butiker. Handeln (2008) uttrycker att de butiker som dr duktiga pa service
térmodligen har en butikschef som sjilv dr intresserad av att férmedla service och kundnytta.
Att butikscheferna tillskrivs stor betydelse for servicekvaliteten i detaljhandelsforetag ar
visserligen bra. Men att cheferna pa egen hand och utan hjilp av centralt formulerade
serviceprogram, forvantas uppratthélla servicekvaliteten i respektive butik gor det enligt var
mening svart att systematisera handelns serviceprocesser. Som vi ser det ir framgangsrika
serviceméten 1 handeln idag enskilda serviceintresserade medarbetares fortjanst, snarare dn

centralt styrda processer.

Detaljhandeln sysselsitter cirka en halv miljon personer i Sverige (SCB, 2008) och branschen
karaktariseras av hog personalintensitet. Vi anser det darfor vara forvanande att handeln
(2008) inte podngterar personalens roll som en betydande resurs ur ett serviceperspektiv.
Akademin (2008) och branschorganisationen (2008) dar medveten om denna problematik och

efterlyser att servicepersonalen patalas som en mojlig konkurrensfordel:

Jag jobbar med ledarskapsutbildningar och i ett sammanhang frigade jag "Hur ser ni pd er
personal” och ”Hur vill ni jobba f6r att utveckla er personal dven pa butiksniva” och dé blev
det helt tyst. Det fanns noll idéer. Diremot kom man vildigt snabbt in pa att tala om
personalen som en hég kostnad som man maste pressa ner. Men liksom tinkandet 4t andra
hillet finns inte. Personalen som en resurs alltsd, f6r man har automatiserat sina butiksmiljer
sd mycket. I dagligvaruhandel till exempel 4r personal bara ett sitt att stoppa in varor i de
luckor som finns i butiken. [...] Man behéver se personal som ndgonting annat dn en
kostnad. Och det blir ju bara en kostnad om man driver butiksmiljderna mot att kunden skall
liksom helt och hallet klara sig sjilv. D4 star ju personalen och bara tittar pa i kanterna och da
blir de ju bara en kostnad. (Akademin, 2008)

Service och servicepersonal betraktas siledes, enligt akademin (2008), som kostnadsstillen
snarare dn virdeskapare, vilket Overensstimmer med handelns tidigare ndmnda
torhallningssitt till betydelsen av personlig service. For att serviceprocesser skall kunna
systematiseras menar vi att stéd och initiativ maste utga frin en ledningsniva och att ett
serviceperspektiv bor genomsyra hela organisationen. I och med att virdet i handeln till viss

del skapas i motet mellan kund och butikspersonal maste servicepersonalen fi en mer
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framtridande roll, sisom Gronroos (2002) och Normann (2000) foresprakar. Idag dr svensk
detaljhandel en av de mest produktiva i virlden (HUIs hemsida, 2008) bland annat tack vare
sofistikerade system fér hur varudistributionen kan systematiseras och effektiviseras, vilket
hittills inte skett i samma utstrickning med tjdnster. Detta menar vi kan hirledas till att
handeln saknar verktyg for hur detta skall goras 1 praktiken. For att undvika att ansvaret for
serviceerbjudandet helt 6verlimnas till respektive butikschef menar vi att kompetens kring
hur serviceprocesser bor ledas och styras kravs. Vad behovs for att en systematisering av

serviceprocesser skall lyftas fram som betydande i handelns verksamheter?

Branschorganisationen (2008) tror att vagheten i begreppet “’service” dr en av anledningarna
till att servicefaktorn undervirderats i handeln. For att kunna systematisera service och
tjanster krivs, 1 likhet med Frolovichevas (2006) resonemang, att begreppet stirks genom en
tydligare definition samt en gemensam forstaelsegrund for omradets centrala grundtankar.
Branschorganisationen (2008) och akademin (2008) dr Gverens om att service management
innehaller intressanta resonemang for handeln, men att perspektiven hittills saknat praktisk

forankring.

Handeln dr ju en del av servicesektorn. Service dr det absolut viktigaste f6r handelns
langsiktiga Gverlevnad, att man lyckas med service. Ur det perspektivet tycker jag absolut att
det ligger helt ritt i tiden och jag tror att féretagen ocksa tycker att det ér jattebra. Diremot
ar det ju som dmne fortfarande ganska “okonstruerat”. [...] Det dr ju vildigt nytt pd kartan
och ingen har 4n ritat upp den hir nya kartbilden 6ver vad service management ar fér nagot?
Det jag framforallt kan sakna dr det hir att man borde ha en utgingspunkt i vad service ér f6r
ndgot. Och ha fokus pa servicekompetensen. (Branschorganisationen, 2008)

Servicebegreppet dr svart att definiera och kan dirfor verka ogripbart och opitagligt. Detta
upplever vi kan vara en del av anledningen till varfér handeln begrinsat servicebegreppet till
att fraimst utgora ett stod for fysiska varor, vilket illustreras av att branschen konkretiserar
begreppet och fokuserar dess fysiska aspekter. Akademin (2008) instimmer i att branschen
har en begrinsad kinnedom om tjinstevetenskap, men menar att detta inte utesluter att
andra servicerelaterade begrepp, som exempelvis tjanstekvalitet eller kundkvalitet, istillet fatt
storre genomslagskraft (akademin, 2008). Servicebegreppet skulle siledes kunna beskrivas

med olika etiketter”.
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Vir studie visar dock att problemet inte enbart ligger i avsaknaden av ett gemensamt
sprakbruk gillande tjdnster, s som Frolovicheva (2000) framhaller, utan dven i avsaknaden
av det mer omfattande perspektiv pa tjinsteprocesser som service management-teorin
toresprakar. Ett enande av sprak och terminologi kring tjdnster menar vi i sig inte
automatiskt medfor ett fornyat servicefokus i handeln. Spraket skall inte betraktas som en
universallosning, utan for att uppnd effekt beh6vs snarare en djupare forstielse och
systematisering av servicebegreppen i verksamheten. Vi anser att en professionalisering av
handeln, det vill siga ett Okat inflytande fran forskning och akademisk utbildning till
branschen, dr en naturlig forutsittning f6r denna utveckling. Service management menar vi i
sin tur kan komma att kunna spela en viktig roll i denna professionaliseringsprocess, genom

att tillféra branschen perspektiv som den traditionellt inte haft.

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att det sagda indikerar att handeln 4r medveten om att
det har skett en forindring i synen pa varor respektive tjansters betydelse i den nya
ekonomin. Dock finns det en osakerhet kring hur serviceprocesser skall hanteras pa ett mer
konkret plan. Samtliga stiller sig positiva till servicebegreppet, men vid en nirmare
granskning visar det sig att serviceelementet, 1 praktiken, spelar en begrinsad roll. Ndgot som
enligt var mening kan hirledas till brist pda kompetens och akademiskt inflytande, vilket leder

oss in pa den inledda professionaliseringen av handeln.
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5. En inledd professionalisering

Lite haller ju pa att ske inom forskarvirlden. Ett skifte frin produktfokus till kundfokus.
Aven frin industrifokus till tjinstefokus. (Branschorganisationen, 2008)

Dag Klackenberg och Fredrik Weisten (2007) menar att uppfattningen att det skulle vara
finare att tillverka dn att silja bidragit till handelns traditionellt begrinsade roll i akademin.
Nigot haller dock pa att forindras, forindringar i omvirlden har paverkat forutsittningarna
f6r beroendesituationen mellan akademin och handeln, vilket citatet beskriver. Hur ser

relationen mellan branschen och akademin ut idag?

5.1 Handel och forskning

Det ir fortfarande en vildigt styvmodetligt behandlad bransch inom akademin, kan man
siga. Det finns ju inte mycket akademisk status nir man lat oss siga jobbar med detaljhandel.
Och shopping, det ligger jittelangt ner i den akademiska rangordningen. (Akademin, 2008)

Aven om vissa menar att forskarvirlden genomgar ett skifte, visar det sig att akademin
(2008) fortfarande anser sig vara priglad av en varulogik. Liksom vara teoretiska
utgangspunkter belyser upplever akademin (2008) att intresset for handeln som
forskningsobjekt fortfarande idr litet. Branschorganisationen (2008) framhaller i linje med
detta konstaterande att akademin dnnu styrs av tillverkar- och leverantérsperspektiv. Detta
grundar sig 1 uppfattningen att handeln inte dr kunskapsintensiv, anser
branschorganisationen (2008). Andd ridder konsensus kring att handelns position i den
akademiska sfiren sakta men sikert haller pa att flyttas (handeln, branschorganisationen och

akademin, 2008). Hur férhaller sig da handeln till ett 6kat forskningsinflytande?

Detaljhandeln har ju klarat sig ritt bra hittills dven utan forskning. Men samtidigt ser man ju
att handeln férindras mot mer kunskapsinnehdll. S4 dr det ju. Man stiller hogre krav pa
ledning och specialister, plus att handeln gir mot en allt mer globaliserad virld.
Konkurrensen hirdnar ju och mycket hinder pa konsumentsidan — det kommer manga nya
utmaningar. Jag tror ju att det blir tuffare f6r handeln att klara sig utan forskningen.
(Branschorganisationen, 2008)
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Branschorganisationen (2008) bekriftar att forskning traditionellt inte haft en framtridande
roll inom detaljhandeln, vilket beskrivs 1 teorin och utifran vara samtal med handeln (2008)
upplever vi att detta fortfarande stimmer till stor del. I branschen idr konkret samrére med
forskare och forskningsrén begrinsat och det forskningsmaterial som handeln kommer 1
kontakt med har redan bearbetats eller analyserats av andra (handeln, 2008). Mycket
utvecklingsarbete Overlats till branschorganisationen, di tilltron till dess kompetens pa
omradet dr stor. Handeln (2008) upplever vidare att endast ett mindre antal av de storre
foretagen har interna forskningsavdelningar, nagot som kan forklaras av deras storre
resurser. Vi kan utifran materialet konstatera att forskningsinflytandet i branschen inte dr
sarskilt omfattande eller betydande. Kontakten med forskning uppstar inte genom kontakter
med hégskolor och universitet, utan snarare genom externa parter eller internt (handeln,
2008). Den forskning som handeln faktiskt kommer i kontakt med, vilka omraden behandlar

den?

Det vi verkligen behéver forskning om dr detaljhandelns logistik och IT-frigor. Det dr vil
dir, om man tinker helt ekonomiskt, som pengarna finns att tjana. (Branschen, 2008)

De forskningsron som lyfts fram av handeln (2008) som viktiga behandlar frimst logistik,
IT-16sningar men ocksa konsumentbeteende och kopvanor. Fran branschorganisatoriskt
(2008) hall papekas att det kan vara svart for handeln att se behovet av forskning i
servicerelaterade fragor eftersom tjanstevetenskapens innebord, som diskuterats tidigare, inte
ar klart definierad. Logistik- och IT-fragor dr diremot mer handfasta och etablerade
forskningsomraden dir avkastningen pa satsningar ar littare att bedéma (akademin, 2008).
Detta 6verensstimmer med Bergstroms et al (2004) resonemang att handeln traditionellt haft
svart att se kopplingarna mellan forskning och forvintade vinster. Hur menar da akademin

och branschorganisationen att handeln generellt forhaller sig till forskning idag?

Detaljhandeln ér lite ”’self made man” — man miste géra alla erfarenheter sjilv, man har
ingen forméga att abstrahera fran den enskilda konkreta situationen till den situation som
man ir i. [...] Om man inte kan inse att man kan aka upp nigra niver och tinka “okej, vi dr
ett detaljhandelsféretag som driver en butik, kan det finnas nigon annan som vi kan lira oss
av? For vi dr ju inte de enda i den hir situationen.” Férmagan att abstrahera dr for mig
ndgonting som... jag vet inte om det dr en virdering? En virdering som handlar om aktion
snarare dn reflektion och lirande. Det 4r snabbare, det finns ingen anledning att sitta och titta
och tinka efter, utan det skall vara snabbt hir. (Akademin, 2008)
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Branschorganisationen (2008) och akademin (2008) dr 6verens om att detaljhandeln tenderat
att premiera praktiskt foérvirvad kunskap framfor akademiskt ackumulerad kunskap, vilket
uttrycks 1 ovanstaende citat. Branschorganisationen (2008) menar att handeln skulle vinna pa
att vardera forskning hégre dn vad den gor idag. Istillet for att experimentera sig fram till
lyckade koncept och arbetsmetoder skulle handeln kunna gora siakrare satsningar genom att
mer frekvent anvinda sig av forskningsresultat (branschorganisationen, 2008). Det dr dock
svart att siga vilket som foregatt vad — branschens begransade akademiska erfarenheter eller

branschens orientering mot handling snarare in utvirdering?

Som branschorganisationen (2008) framholl 1 avsnittets borjan dr handelns traditionella
torhallningssitt till forskning, utifran det férindrade konkurrensklimatet nationellt och
internationellt sett inte lingre tillrdckligt f6r att handeln skall na langsiktig framgang. Ett
konstaterande som handeln (2008) visserligen instimmer i, vilket vi menar ar en spraklig
medvetenhet. Handeln vet att ett 6kat forskningsinflytande kommer att bli betydande ur ett

konkurrensperspektiv, men denna medvetenhet har dnnu inte omsatts 1 praktiken.

5.2 Handel och akademisk utbildning

Frigan om handelns attraktivitet, det har glidit upp som friga nummer ectt pa de flesta
foretagens strategiska dagordningar. Att rekrytera ritt talanger och att vara en attraktiv
arbetsgivare. Jag hoér minga som sdger att kompetens dr det nya och det frimsta
konkurrensmedlet i framtiden. Att processer och koncept ir littare att kopiera, men att bygga
upp en unik kompetens det dr det som kommer att vara avgbrande i framtiden.
(Branschorganisationen, 2008)

Handeln (2008) och branschorganisationen (2008) dr Overens om att det idag rader brist pa
kompetens och  kunskap inom  branschen. Handeln har genomgitt stora
strukturomvandlingar under senare ér, férandringar som resulterat i krav pa i huvudsak
strategisk och analytisk férmaga inom handelns olika verksamheter (handeln, 2008). Dessa
kunskapskrav menar handeln (2008) framférallt finns inom de hogre och mer strategiska
yrkesomraden och begrinsas saledes inte till att enbart handla om kunskap gillande service

management.

Branschorganisationen (2008) och handeln (2008) anser att manga detaljhandelsféretag idag

saknar moijligheter att tillvarata kompetens 1 tillricklig utstrickning. Handeln (2008) och
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branschorganisationen (2008) forklarar detta med att medarbetare traditionellt haft svart att
se branschens karridr- och utvecklingsmojligheter, vilket forsvarat for handeln att fa
medarbetare att stanna i branschen. Handeln (2008) och branschorganisationen (2008) anser
att handeln istillet blivit en genomgangsbransch, vilket utarmar den pa nédviandig kunskap
och kompetens och dirigenom paverkar branschens attraktivitet negativt. Denna dynamik, i
kombination med att branschen dr akademiskt oerfaren (handeln, branschorganisationen och
akademin, 2008), vilket ocksa teorin bekriftar, menar vi har varit bidragande till handelns
hittills laga grad av professionalisering ur ett utbildningsperspektiv. Hur talar dd handeln om

dess kompetensforsorjning idag?

Jag tycker att det har férdndrats. Sista dren. Under de sista aren har ett antal utbildningar med
detaljhandelsinriktning dykt upp som inte funnits tidigare. Det har hint nigot nu, alldeles pa
slutet. Det dr viktigt fér handeln att de hdr utbildningarna finns, for det dr viktigt f6r
branschens status. (Handeln, 2008)

Handeln, branschorganisationen och akademin (2008) dr samtliga Gverens om att de nya
akademiska och handelsinriktade utbildningarna kan komma att spela en betydande roll f6r
branschens framtida kompetensforsorjning, men ocksa for dess status ur olika perspektiv.
Sett fran akademiskt hall menar vi att de nya detaljhandelsutbildningarna utgor en illustration
for hur det sambhilleliga syftet med akademisk utbildning férandrats under senare ir.
Akademin har sett hur behov 1 fraiga om kunskap forindrats i1 takt med handelns utveckling
och nirmat sig handeln genom formandet av mer riktade och nyttoorienterade akademiska

utbildningar. Men hur skulle da akademiska utbildningar kunna hjilpa branschen framat?

Branschorganisationen (2008) efterfragar hojda kunskapsnivaer 1 branschen och framhaller
att akademiska utbildningar inriktade mot handeln kan “Jjdlpa den att bii mer professionell just nér
det géller kompetensfrigor och professionaliseringen av yrken som finns i handeln / .../ skolorna kommer in
vdldigt riitt i tiden. Det haller pa att ske en fordndring i rekryterarnas och V' D:arnas syn pa kompetens och
vad man vill ha for typ av personer i handeln”. Handelns (2008) forhallningssitt gentemot de nya
akademiska utbildningarna ar dock mer nyanserad: "Sedan dr det si att eftersom det inte finns
ndgon lang akademisk tradition sia kanske det kan bli lite strul, men jag tror att alla tycker att det dr
ganska positivt”. Citatet visar att handeln anser de nya akademiska utbildningarna vara positiva,
men med vissa forbehall. Vi anser, liksom 1 fallet med handelns forhallningssitt till forskning,

att det i huvudsak 4r 1 ord som handeln antar en genomgiende positiv instillning till
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hégutbildade personer. Vid nirmare granskning upplever vi att butiksgolvets logik, i form av

praktiskt ackumulerad kunskap, fortfarande ar utbredd:

I butik finns det fortfarande en stark kinsla av att det dr viktigt att kunna butik, vilket oftast
innebdr att man bygger upp den erfarenheten pa golvet [...] det dr sjdlvklart att det gar hand i
hand i akademisk examen, men jag upplever att man fortfarande tycker att det hir med att
driva butik dr viktigare. (Handeln, 2008)

Idag rekryterar handeln (2008) foretradelsevis personer frin andra handelsforetag. Den
avgorande faktorn vid rekrytering anses av handeln (2008) fortfarande vara om personen i
fraga har tidigare erfarenhet fran detaljhandelsbranschen, vilket vi menar kan himma
tillférseln av nya kompetenser och kunskaper till branschen. Istillet slass handelns aktorer
om befintlig kompetens, varpa en slags “rekryteringskarusell” uppstir (Handeln och
branschorganisationen, 2008). Handeln (2008) ar i viss madn reserverad till dagens
utbildningar, eftersom de utgar frin akademiska discipliner och traditioner och inte tillskriver
praktiskt forvirvad kunskap lika stor betydelse. Branschorganisationen (2008) instimmer till
viss del 1 detta uttalande, men framhaller att det dr nagot som haller pa att forindras, nagot

som vi menar dr ett bevis pa akademins ambition att nirma sig néringslivet:

Handeln har ju traditionellt inte varit en akademisk bransch, och det tar lite tid att férindra
kulturer och synsitt pa bada hall. [...] Mycket av det man traditionellt har lirt ut har haft
vildigt mycket industriperspektiv, modeller och annat. [...] Men dir ser man en stor
férindring — att skolorna blir bittre pd att plocka in relevant kurslitteratur som verkligen
utgar frin handeln och tjinstesamhaillet. (Branschorganisationen, 2008)

Akademin (2008) menar, i linje med branschorganisationen (2008) och vara teoretiska
utgangspunkter, att handelns delvis skeptiska instillning gentemot akademiker ir en
kulturfriga. Denna ir en konsekvens handelns akademiska ovana; "har man inte akademiker i
organisationen, da har man ingen tilltro till den kunskap som finns untanfor” (akademin, 2008).
Akademin (2008) stracker sig sa langt som att “av tradition har man [bandeln: forf. anm.] ndstan
sett det akademiska, ett systematiskt tankesatt, som ndgot negativt. Denna problematik menar
branschorganisationen (2008) kommer att avhjilpas ndr handeln genom dess

professionalisering successivt tillfors mer relevant kunskap och kompetens frin akademin.

Annu ir handeln bara i bétjan av sin professionaliseringsprocess vilket gér det svart att dra

slutsatser om hur akademiker med handelskompetens faktiskt mottas av branschen. Fa av
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handelns aktérer hade ndgon nirmare kinnedom om utbildningarna och ingen hade dnnu
anstillt nagon av dess studenter, nagot som enligt akademin (2008) kan hirledas till

osakerhet kring var akademikers plats i handeln ar:

...7vad gbr man av de hir [hogutbildade: forf. anm.]?”. Man fOrstar att det dr bra att ha
systematiskt, utbildade, skolade minniskor, men ”vad skall vi géra av dem? Vi har ju ingen
plats, ingen analysavdelning, vad fasen skall de gbra fér nagonting?”. Det blir en krock
mellan tva verkligheter... (Akademin, 2008)

Branschorganisationen (2008) anser det vara problematiskt om denna skepsis mot att faktiskt
rekrytera akademiker haller 1 sig. Att enbart utbilda for att héja branschens status dr inte
héllbart om de utbildades kunskap sedan inte anvinds i branschen. Handeln (2008) menar att
detta skulle vara ett misslyckande for alla parter om sa skedde. Hur detta utvecklar sig

aterstar att se, men vad kan sdgas om laget idag?

Utifran var empiriska undersékning kan konstateras att handeln sprakligt, pa sittet man talar,
visar sig medveten om de omvarldsforindringar som branschen maste méta samt behovet av
en professionalisering. I likhet med resonemang som forts i tidigare avsnitt gillande service
och forskning ir den akademiska utbildning som efterfrigas av handeln begrinsad till
spraket, da en annan bild framtrider av hur handeln resonerar i verksamheten. Vi upplever
att  skillnaden  frimst  framtrdder 1  branschens  osdkerhet gillande  Jwr
professionaliseringsprocessen faktiskt skall ga till 1 verkligheten. Branschorganisationen och
akademin upplever vi diremot ha en relativt gemensam bild av hur denna problematik skall
kunna angripas. I férlingningen tror vi att avstainden, dir virderingar, sprak och kultur ingar,
sett fran handelns sida, 4ar mindre till branschorganisationen én till akademin. Ndgot som kan

vara virt att ta i beaktande, som en resurs, infor framtiden.
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6. Handelns innovationspotential

Varor och tjinster borjar flyta ihop. Vi har varor dir tjdnster dr den viktigaste komponenten,
ta mobiltelefoner. Vi har tjinster som det 4r otroligt viktigt att férpacka som en vara, till
exempel utbildning. [...] Dirfor tycker jag att det dr extra viktigt att man inte alltid limnar
begreppet innovation till varor, utan att man kan se pa det hir sittet dven med tjanster och
att det 4r tillimpbart. (Akademin, 2008)

Handeln, branschorganisationen och akademin (2008) ir samtliga Gverens om att handelns
forutsittningar forindrats tillsammans med branschens behov av kompetens och att detta
innebidr att handeln maste forindras. Avstindet mellan akademi och handel forefaller ha
minskat, 4ven om avstandet i viss man kvarstir, och samverkan forefaller ha inletts. Att
samverka innebidr att olika kompetenser sammanfdrs och enligt ett Triple Helix-synsitt ar
det 1 samverkan som innovation kan uppsti. Genom att framhidva serviceinnovationers
betydelse i kombination med professionalisering menar vi att handeln kan utvecklas och
tornyas. Som vi diskuterat i teoriavsnittet har innovationsstudier framférallt begrinsats till att
behandla produktinnovationer. Trots att denna varufokus kritiserats har utvecklingen 1 fraga

om serviceinnovationer varit begrinsad.

Pa saker som gar att ta pa dr det mycket ldttare att se férandringar. Vi ser férindringar fran
en mobiltelefon till en annan. Men vad det giller tjdnster handlar det om att man gbr andra
saker pa ett nytt sitt. (Akademin, 2008)

Det dr svarare att identifiera innovation i tjanster, men Nahlinder (2005) menar att det inte
rader nagon tvekan om att serviceforetag kan vara innovativa. Vi menar att handeln inte skall
reduceras till en passiv distributionskanal for fysiska produkter, vilket férmedlas i de
teoretiska resonemang som presenterats tidigare. Istillet skall handel betraktas som en
potentiell producent av innovationer av mer abstrakt slag. Innovation behover inte vara
stora férindringar, utan kan istallet vara smd men visentliga forindringar i kunderbjudandet
(akademin 2008). Normann (2000) menar att effektiva servicefoéretag har framgangsrika
sociala innovationer gemensamt, vilket ytterligare motiverar behovet av serviceinnovation
inom detaljhandelsbranschen. I vara samtal med handeln far vi intrycket att tekniska
innovationer frimst fokuseras idag. Handeln (2008) uppger att tekniska innovationer i forsta

hand syftar till att goéra konsumtion smidigare for konsument och féretag for att i
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torlingningen frigéra personal till andra uppgifter. Om personalen sedan skall anvindas som

serviceresurs framkommer dock inte i samtalen.

Akademin (2008) anser att det blir allt svdrare att skilja pa fysiska varor och opitagliga
tjdnster, nir granserna mellan dem suddas ut, vilket framkommer i1 kapitlets inledning.
Mervirdet ligger i att se deras behov av varandra, hur de kompletterar och styrker varandra.
Ett sidant synsitt dr titt knutet till utgangspunkterna for Triple Helix-modellen, dir
forutsittningen fOor innovation anses vara att olika perspektiv behéller sina respektive sardrag
trots den gemensamma samverkan. Resonemanget utgar fran att grunden f6r innovation
liges 1 grinslandet mellan olika perspektiv. Utifran ett sadant synsitt skulle
serviceinnovationer kunna uppsta inom handeln om olika kompetenser och erfarenheter

arbetar tillsammans.

Innovation ir saledes, liksom service, ett brett begrepp. For att en forindring, stor eller liten,
1 handling, skall kunna benimnas innovation krivs dock att handlingen systematiseras pa
nagot satt, menar akademin (2008). Grundliggande for att detta skall kunna ske anser vi vara
att organisationen kan systematisera kunskap, vilket en professionalisering skall syfta till.
Akademin (2008) spekulerar 1 om detaljhandeln hittills inte sett anledningar till att definiera
systematiska forindringar som innovation, “a#t satta etiketten “innovation’ pa det”. Vi anar att det
kan vara sia att handeln har funnit innovationsbegreppet, liksom servicebegreppet, for
abstrakt for att kunna angripa det i verksamheten, nagot vi forvantat oss da forskningsfaltet
serviceinnovationer fortfarande 4r i princip outforskat. Nihlinder (2005) menar i sin
avhandling att ett forsta steg for fler serviceinnovationer 1 detaljhandeln kriver att begreppets
inneb6érd omdefinieras sa att det littare kan appliceras pa tjansteverksamheter. Men har

handeln négot att vinna pd att tala om serviceinnovationer?

For det forsta hojer man statusen pd det man gér. Det blir osynligt eftersom man inte sitter
en etikett pd det. Det betyder ocksa att det dr svart att utforma policys, alltsa politik, som
riktar in sig pa att stodja innovationer i tjdnsteforetag.(Akademin, 2008)

Akademin (2008) uttrycker att spraket kan utgéra ett stod i en systematisering av
serviceinnovationer. Innovation dr ett positivt laddat ord i tiden och ”ritt” terminologi kan
héja detaljhandelns position ur bade féretags- och nationalekonomiskt perspektiv, enligt oss.

Det ir alltsd enligt oss inte bara genom en professionalisering av branschen som dess
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position kan hodjas, utan genom en kombination av professionalisering och tydligare

sprakanviandning gillande service och innovation.

6.2 Den inatvinda branschens begriansningar

Akademin (2008) sdger sig inte kunna definiera handeln som innovativ eller inte, utan menar
att innovationer forekommer 1 varierande grad i olika féretag. En 6kad professionalisering av
detaljhandeln anser vi kunna vara en motor for fler innovationer da forskning, pa olika
omraden, nya kompetenser och mer langtgiende samverkan med akademin bidrar med

perspektiv som branschen sedan tidigare saknat.

Enligt vara teoretiska utgangspunkter ir akademins syfte att uppfylla tre huvuduppgifter:
utbildning, forskning och samverkan, dir de tva forsta uppgifterna utgoér grunden for den
tredje. Som vi kunnat visa tidigare 1 kapitlet kommer handeln séllan eller aldrig 1 kontakt med
forskning producerad vid universitet och hégskolor. Handelns relation till akademin anser vi
istillet begrinsas till samverkansformer som utgar fran olika typer av utbildningsfragor.
Detta tror vi har sin forklaring i att behovet av ny kompetens i form av hégutbildade
personer ir tydligare uttalat och hogre upp pa handelns agendor, 4n vad behovet av ett storre
forskningsinflytande dr. Lisa Eklund och Stefanie Kirsch (2005) menar att ett av fOretags
frimsta motiv till att samverka med akademin 4r att skapa nira relationer med
“konkurrenskraftiga examinerade studenter med ritt kompetens”, nagot som handeln (2008)
instimmer 1. Dock dr det fia av handelns aktrer (2008) som lyfter fram samverkan med
akademin som sirskilt betydande fér verksamheterna eller handelns utveckling. Eftersom
kopplingen mellan handel och akademi, som konstaterats, varken varit sirskilt stark eller
tydlig fran nagot hall, upplever vi kanske inte denna avsaknad av samverkansorientering som
anmirkningsvard. Viktigt 4r istallet att se till att en forindring haller pa att ske och att alla
parter rent sprakligt ir medvetna om betydelsen av att ett dmsesidigt beroende mellan handel
och akademi hiller pa att ta form. Da interaktionen parterna emellan utgar fran olika

virderingar och system, ser vi att forindringar 7 handling inte kan férdndras i samma takt.

Av kartliggningen har framkommit att svensk detaljhandel ofta utvecklas genom att imitera
andra aktorer. Enligt akademin, branschorganisationen och handeln (2008) ér erfarenhet fran

en liknande tjanst det viktigaste vid exempelvis rekrytering av butikschefer, vilket leder till att

46



HANDELNS INNOVATIONSPOTENTIAL

kompetens ofta tas fran konkurrenter inom samma bransch. Detta leder i sin tur till att ingen
ny kompetens eller kunskap tillfors. Utifran dessa omstindigheter dr det inte forvanande att
handelsféretagen imiterar andra, istillet for att sjilva arbeta med foérnyelse. Aven
branschorganisationen (2008) menar att det finns en tendens till kopiering av idéer inom
detaljhandeln och att ny kompetens och kunskap behovs for att inforskaffa nya tankesatt
och infallsvinklar. Vilka problem och forutsittningar bidrar detta till ur ett

utvecklingsperspektiv for handeln?

Imitation med nagon eller nagra nya komponenter kan vara utvecklande, i vissa fall dven
innovativt, 1 andra fall himmande. I studiens teoriavsnitt framkommer att det ofta ar i
kundledet som krav stills och olika applikationer utvirderas varfor akademiskt inflytande
ofta spelar en sekundir roll f6r innovationer (Berggren et al, 2005). Innovation kan enligt
detta synsitt uppsta i miljoer utanfér forskningsinflytande - innovation genom bottom up-
principer snarare dn top down-grunder. Detta innebir, anser vi, att handeln har en verklig
fordel av narheten till konsumenten ur ett innovationsperspektiv. Vi menar, som
argumenterats for tidigare, att serviceinnovationer kan bidra till 6kad forsiljning och att
branschens nuvarande férhallningssitt till service samt servicebegreppets betydelse férsimrar
branschens mojligheter till fornyelse och utveckling. Fragan kvarstar dock var handeln kan
paborja arbetet for att bli en mer innovativ bransch? Idag tenderar branschen att premiera
kunskaper forvirvade genom praktiska erfarenheter. Kompetens genom praktiska
erfarenheter ar naturligtvis viktiga och bor givetvis virderas dven fortsittningsvis, men ur ett
innovationsperspektiv. har homogena kunskapsbakgrunder inte visat sig vara

efterstravansvarda.

Det absolut enklaste sittet att skapa innovation ar att plocka kompetenser fran ett stille och
sedan stoppa in dem pa ett helt annat stille [...] Med hjilp av kunskap far vi mer innovation.
(Akademin, 2008)

Genom att sammanféra kompetenser enligt utgangspunkterna for Triple Helix skulle
handeln kunna dra nytta av olika perspektiv varfor vi r positiva till en professionalisering av
detaljhandeln. Olika perspektiv  skapar utrymme for kritiska forhallningssitt, dar
ifragasattande av hur processer vanligtvis gar till kan vara borjan pa nya l6sningar (akademin,
2008). Det dr dirfor i var mening Onskvirt att prioritera en mangfald av erfarenheter,

bakgrunder och kompetenser for att nya idéer, beteenden och tillvigagangssitt skall kunna
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skapas si som teorin fOreskriver. Vi menar att det dr problematiskt att begrinsa
utvecklingsarbete till imitation, eftersom det da foreligger en risk att handeln dven kopierar
andras misstag. Som en kritik mot var standpunkt kan naturligtvis sigas att handeln hittills
klarat att beméta omvirldens férindrade krav pa tillfredsstillande sitt, men vi anser att
imitation inte ar optimalt ur ett serviceinnovationsperspektiv. Det foreligger i var mening en
fara i om handeln blickar inat, eftersom handeln ofta saknar systematiserade angreppssatt

som en foljd av det traditionellt begrinsade akademiska inflytandet.

Att  sammanféra kompetenser framférs ofta som innovationsfrimjande varfor
tvirvetenskapliga forskningsfilt, som exempelvis service management, vunnit allt mer mark.
Inom tvirvetenskap, menar Brulin (1998), kan de olika disciplinernas sirdrag bevaras
samtidigt som de kan komplettera varandra. Vi ser ocksa paralleller mellan tvirvetenskap och
det samverkanssynsitt som presenteras 1 Triple Helix-modellen i teoriavsnittet. Interaktionen
mellan discipliner, menar Dogan och Pahre (1990), frimjar intellektuell korsbefruktning. I
och med professionaliseringen av handeln kan innovationsarbetet sidgas vara inlett, enligt var
mening. Enligt akademin (2008) ir det dock inte tillrickligt att bara sammanféra olika
kompetenser, da innovation inte dr resultatet av lyckosamma tillfilligheter utan kriver
medvetet arbete. Att benimna systematiserade forindringsprocesser innovation dr darfor
centralt for sjilva tillblivelsen av serviceinnovationer och vi finner systematisering vara ett
verkligt nyckelord i innovationsskapande. Idag menar handeln (2008) att service skapas av
enskilda medarbetare, vilket problematiserats i kapitel fyra, utan centralt stéd i form av
exempelvis handlingsplaner. Det kan dirfér sigas att serviceprocesser idag snarare har

karaktaren av tillfalligheter an systematiserad innovation.

Det begrinsade akademiska inflytandet, som analyserats tidigare, kan sigas baseras pa ett
tidigare Omsesidigt ointresse. De forindringar som skett har dock resulterat i att akademi och
handel bérjat réra sig mot varandra. Processen och samtal kring samverkan har inletts, men
kontakytorna dr fa, varfér samverkan 1 handling dréjer. Som framkommit dr
utbildningsfragor den kontaktyta som akademi och handel hittills delar, vilket vi menar kan
vara en anledning till att serviceinnovation hittills varit outforskat. Om samverkan férdjupas
och utokas till att omfatta andra omraden dn utbildningsfraigor menar vi att det finns

mojlighet for svensk detaljhandel att utvecklas fran att vara en av varldens mest produktiva i
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form av logistik och IT-integration till att ocksa bli en av virldens mest innovativa och

kreativa handel.
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7. En sista inventering — slutsatser

Man har kommit fram till ett antal arbetsmetoder som funkar, man limnar det inte till
slumpen att det skall variera f6r varje [butik: férf. anm.], beroende pa vilka méinniskor som
stair pa golvet. Det dr for mig ett uttryck for betydelsen och acceptansen av ett mer
akademiskt sitt att se pa saker och ting. (Akademin, 2008)

En upptrappad internationalisering har gett upphov till hardare konkurrens 1 handeln, vilket 1
sin tur 6kar kraven pa detaljhandelns utvecklings- och férnyelseférmaga. Handelns dndrade
forutsittningar stiller nya krav pa kunskap och kompetens, vilket resulterat i en inledd
professionalisering av branschen. Som citatet ovan beskriver kan en professionalisering av
detaljhandeln leda till att mer systematiserade arbetsmetoder och processer infors, nigot som
anses frimja innovationer. Genom innovation skapas nya idéer, produkter eller processer
som skapar férdelar f6r den som kommit pa dem. Denna kartliggning har genomfoérts for
att undersoka vilken roll detaljhandeln finner att tjanstevetenskap har for branschen och
professionaliseringsprocessen av handeln. Tjinsters 6kade samhallsekonomiska inflytande
har gett upphov till diskussioner om behovet av férindrat fokus och huruvida tjdnster kan

systematiseras likt varor, nagot som analyserats i féregaende kapitel.

Av studien framkommer att service fortfarande kan sdgas vara en relativt outforskad
dimension inom handeln, dtminstone ur ett virdeskapande perspektiv. Vi menar att
principerna for service management och tjinstelogik nistan uteslutande diskuteras inom
akademin och branschorganisationerna. Handel och akademi har traditionellt sett statt lingt
ifran varandra med olika begreppsvirldar, vilket vi menar bidragit till att servicebegreppet
hittills fatt begrinsad tillimpning i handeln. I studien har framkommit att akademin och
branschorganisationerna star varandra nira i friga om betydelsen av tjinstevetenskap for
handelns professionalisering. Vi menar dirfér att branschorganisationen kan komma att
spela en nyckelroll gillande handelns framtida forhallningssitt till servicebegreppet. Detta, 1
kombination med handelns successivt 6kande professionalisering, skapar mojligheter att

utoka serviceperspektivet och dirigenom konsumtionsbegreppet.

Varfor anser vi det da vara betydelsefullt att studera och medvetandegora sambandet mellan
tjanstevetenskap och professionalisering? Vi menar att det dr virdefullt framforallt ur ett

térnyelse- och konkurrensperspektiv att se kopplingen dem emellan. Innovationssystem och
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innovationsprocesser har under senare ar uppmarksammats for att leda till fornyelse och
Okad konkurrenskraft, bade ur féretags- och nationalekonomiskt perspektiv. Traditionellt har
tekniska innovationer fokuserats inom handeln, men genom en professionalisering menar vi
att vikten av serviceinnovationer och dess systematisering kan framhivas. Detta kommer 1
sin tur bidra till att stirka branschen status och dess konkurrenskraft pa den internationella

marknaden.

Virt forskningsbidrag bestir siledes av en kartliggning, problematisering och analys av
detaljhandelns  forhallningssatt  gentemot dess inledda  professionalisering — samt
tjanstevetenskap idag. Studien har ocksa resulterat i en belysning av begreppet innovation ur
ett serviceperspektiv och behovet av serviceinnovationer inom detaljhandelsbranschen.
Utifran denna sammanfattande diskussion av var studie och kring vilka samband vi ser
mellan begreppen service management, professionalisering och serviceinnovationer, anser vi

oss nu kunna besvara de fragestillningar som presenterades inledningsvis.

Vilken betydelse tillskrivs tianstevetenskap i detaljhandeln idag?

Tjanstevetenskap som forskningsfalt dr fortfarande timligen okédnt inom handeln och kan
siledes inte tillskrivas nagon storre betydelse. Den handelsrelaterade forskning som
producerats inom filtet for service management dr fortfarande begrinsad, vilket i
kombination med att handeln hittills varit akademiskt ovan, goér att vi inte finner det

anmirkningsvart att forskningsfaltet dr oként i handeln.

Service som fenomen tillskrivs diaremot stor betydelse for handelns verksamhet och da
sarskilt ndr kritiska faktorer for framtiden diskuteras. Vi ser dock en bristande
Overensstimmelse mellan vad branschen spriakligt uttrycker vara viktigt, och vad som
framgir som betydelsefullt i den operativa verksamheten. Handeln delar upp service 1 tva
dimensioner; en hard och mjuk dimension. Den hirda dimensionen avser funktionella
aspekter av service, bestaende av exempelvis fungerande betalsystem och hygienfaktorer
sasom att butiken skall vara ren och valorganiserad. Till den mjuka dimensionen sorteras
personlig service i interaktion med servicepersonal. De harda servicefaktorerna, fokus pa
funktionalitet, anser vi tydligt dominerar handelns utsagor kring serviceerbjudandet. Det
Totala Tjinsterbjudandet inom handeln begrinsas saledes till att enbart behandla

kirnerbjudandet i form av den fysiska varan och ett antal tjanster av stédjande och
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funktionell natur. Sett ur detta perspektiv dr service ett ndédvindigt stéd f6r konsumtion av
tysiska varor, men anses inte bidra med nagot eget eller sirskiljande virde. Samtidigt menar
handeln att service pa manga sitt undervirderas av branschen och ofta prioriteras bort. Som
service managers anser vi att service behéver arbetas med kontinuerligt £6r att det skall bli en

virdeskapare, varfor det blir problematiskt att kompromissa med servicearbetet.

Vidare har studien visat att handeln dr medveten om att servicemotet mellan servicepersonal
och kund dr mycket viktigt, men att det trots medvetenheten saknas centrala eller
systematiserade serviceprogram inom handeln. Ansvaret alaggs istillet butiksansvariga att
hantera efter egen formaga, varfor servicenivan kan variera fran butik till butik. Kanske kan

detta ocksa ses som en del av handelns forhallningssitt till service.

Vir uppfattning ar att handeln, trots att den forutspar att service kommer att bli en allt mer
kritisk faktor fér framgang, dr bristfilligt rustad att méta denna utmaning. En brist som vi
hirleder till ett forandrat kunskaps- och kompetensbehov i handeln, inte minst gillande
serviceprocesser. Som konstaterats tidigare star branschorganisationen och akademin
nirmare varandra dn handeln och akademin. Vi tror dirfér att branschorganisationen kan
komma att spela en avgoérande roll for att gapet mellan handel och akademi skall kunna
overbryggas. Fran akademiskt hall kan ett sprak, en terminologi, erbjudas men vi menar att
denna inte skall betraktas som en Iosning. Diremot kan spriket underlitta for en

systematisering som i sin tur kan hoja virdet pa handelns olika processer.

Hur forballer sig detaljhandelns aktirer till den inledda professionaliseringen av branschen?

Handeln dr medveten om att senare ars strukturomvandlingar och internationalisering
inneburit férindrade krav pa kompetens och kunskap och ser en professionalisering av
branschen som ett svar pa dessa férandringar. Handeln stiller sig siledes positiv till den
inledda professionaliseringen av branschen och framhiver dess betydelse for framtiden.
Liksom i fallet med serviceproblematiken finns dock en viss osdkerhet gillande hur denna

professionaliseringsprocess skall ga till 1 praktiken.

Av studien framkommer att handelsrelaterad forskning dnnu inte antagit ndgon
framtridande roll i handeln. Samrére med forskare och forskningsron direkt fran den

akademiska virlden dr begransad. Istillet 4r det branschorganisationerna som ses som den
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gemensamma linken till forskningsvirlden, vars roll diskuterats 1 ovanstiende avsnitt. Vidare
framkommer att handeln anser sig vara akademiskt ovan och att kunskap forvirvad genom
praktiska erfarenheter fortfarande virderas hogt. Detta bidrar till att dven om handeln siger
sig vara positivt instilld till akademisk utbildning sa dr det komplicerat att finna en sjilvklar
plats for akademiker i organisationen, nigot som vi menar kan kopplas till den skepsis

gentemot akademiska arbetsprocesser som i viss man fortfarande finns inom handeln.

Undersokningen visar att behovet av fler akademiskt utbildade medarbetare ar tydligt uttalat
och vi finner att fragan har storre legitimitet i handeln 4n den om behovet av ett Gkat
forskningsinflytande. Handel och akademi anser bada det vara littare att diskutera handelns
kunskaps- och kompetensbrist utifran utbildningsfragor, dn utifran forskningsfragor. Det ar 1
diskussionen om akademisk utbildning som vi ser den mest utvecklade kontaktytan parterna
emellan hittills. Handeln har traditionellt sett varit en inatvind bransch. Aktorerna i
branschen har i huvudsak rekryterat medarbetare fran sina konkurrenter och manga ganger
haft sina forebilder for framgiang inom branschen. Detta menar vi har varit ytterligare en
bidragande orsak till den skepsis som fortfarande rader gentemot bade akademiskt utbildad
personal och systematiserad kunskap. Vi kan dock konstatera att handeln och akademin, till
toljd av professionaliseringen, har borjat nidrma sig varandra 1 syfte att vara bittre rustade for

framtidens utmaningar.

Hur skulle ett okat inflytande av service management i professionaliseringen av handeln

kunna bidra ur ett fornyelseperspektiv?

Vi, tillsammans med vira intervjupersoner, anser att det till foljd av senare ars utveckling
rader ett fornyelsebehov i1 handeln. Da var studie visar att branschen traditionellt
karaktariserats av indtblickande menar vi att handelns potential dnnu inte dr fullt utnyttjad. I
och med en tilltagande professionalisering kommer branschen successivt att tillféras kunskap
och kompetens som den tidigare saknat, och genom en avvigd kombination av akademiker

och praktiker, kan gynnsamma miljéer for innovation ta sin form.

Hittills har dock samverkan mellan akademi och handel visat sig varit mycket begrinsad.
Verkliga korsbefruktningar av kunskaper, synsitt, erfarenheter och perspektiv lyser med sin
franvaro, och innovationsforskningen menar att det dr svart att uppna fornyelse om sanna

korsbefruktningar saknas. Triple Helix-modellen askadliggér att innovationer fods i
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grinslandet mellan sfirer, organisationer eller kompetenser och vi menar att handeln skulle
vinna pa att fordjupa sin relation till andra sfirer, exempelvis akademin. Detta eftersom att
handeln traditionellt saknat akademiskt inflytande. Vi anser att en utékad samverkan med
akademin i kombination med handelns nirhet till kundledet skulle skapa goda forutsittningar
for innovativ milj6. Strukturer for hur samverkan skall ske bor uppmairksammas och

formuleras tydligare, om innovationsarbete i framtiden skall kunna systematiseras i handeln.

Ett utokat inflytande av service management-principer anser vi ocksa kunna vara
innovationsfrimjande f6r handeln. Ett serviceperspektiv pa innovationsprocesser kan hjilpa
branschen att se mojligheter och dimensioner i verksamheten som tidigare forbisetts.
Professionalisering tillfér branschen servicekunskap och servicekompetens och méjliggor f6r
handelsféretag  att  systematisera  serviceprocesser och  dirigenom  erhéilla nya
konkurrensférdelar. Genom att omdefiniera eller utoka innovationsbegreppet till att dven
omfatta servicelosningar skulle handeln kunna medvetandegora det egna fornyelsearbete och
etikettera eller benimna det innovation. I férlingningen och i kombination med handelns
professionalisering kan detta resultera i att branschen erhaller en hdégre status bland

potentiella medarbetare och inom forskarvirlden.

Slutligen menar vi att detaljhandeln har en foérdel av att vara si nira sina kunder och da
kunna fa reda pa vad konsumenterna 6nskar. Vi vill hivda att handeln skulle kunna profitera
pa att vara mer proaktiv, istillet for att som nu reaktiv och anpassa kunderbjudandet forst
nir forindringar redan skett. Genom att visa pa en mer proaktiv hillning och se den
innovationspotential som faktiskt finns inom handeln skulle en 6kad kinnedom om och
kontroll 6ver servicemotet kunna bli verklighet. Vi anser att pavisandet av sambanden mellan
tjanstevetenskap, handelns inledda professionalisering och potentialen fér serviceféretag att
vara innovativa skulle svensk detaljhandel kunna utvecklas fran att vara en av de mest

produktiva i virlden till att ocksa vara en av de mest kreativa.

7.1 Det ar bara borjan — forslag till vidare forskning

Jag tror att en resa dr paborjad som handlar om en 6kad akademisering och
professionalisering av detaljhandeln definitivt 4r inledd. Det har aldrig gétt sa fort som det
gjort de senaste fem dren. (Akademin, 2008)
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Virt arbete har vid flera tillfillen lett oss till andra intressanta uppslag for vidare studier.
Detaljhandeln ir en spannande bransch och ett forskningsfilt som pd manga sitt fortfarande
ar outforskat. Inledningsvis uppgavs att ambitionen varit att skapa en forstaelsegrund for
framtida undersékningar betriffande hur handeln férhaller sig till service management och vi
hoppas att vi bidragit till bilden av situationen idag. Vi ser girna att liknande undersokningar
genomfors for andra delbranscher inom detaljhandeln, tillsammans med jimforelser mellan
linder eller 6ver tid. Vad som framkommit av studien gillande handelns férhéllningssatt till
betydelsen av dess servicepersonal, tror vi kan vara en f6ljd av att vi valt att avgrinsa studien
till enbart dagligvaruhandeln. Inom andra delbranscher misstinker vi att servicepersonalen ur
ett konkurrensperspektiv tillskrivs storre betydelse, nagot som vore intressant att undersoka

narmare.

Vir férhoppning ar att en undersokning liknande var gjord om ett par ar visar att principerna
for service management tillimpas inom branschen 1 storre utstrickning, och att
serviceinnovationer uppmirksammas 1 storre utstrickning dn idag. Genom en sidan
undersokning kommer vi att kunna se hur framtidens ICA-Stig férhaller sig till principerna
for service management, jimfért med dagens handlare vars asikter vi har forsékt fanga i

denna studie.
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BILAGA 1

Intervjuguide — prefekt for Service Management

Inledande fragor

1. Beskriv din tjinst.
2. Vad var tanken bakom Service Management som magisterprogram, och dd framforallt
med retail-inriktningen?

Institutionen for Service Management

3. Hur positionerar sig denna utbildning i férhallande till andra liknande utbildningar i
Sverige?

4. Hur upplever du intresset for utbildningen fran niringslivet och hur har detta intresse
forindrats sedan starten?

5. Hur pass vil tycker du att utbildningen 6verensstimmer med detaljhandelns krav pa

kunskap och kompetens?

Kan du beskriva hur ni ser pa den tredje uppgiften?

Vad innebir fri forskning for dig?

8. Hur stiller du dig till tvirvetenskaplig forskning kontra specialiserad forskning?

e

Detaljhandelns instillning till forskning inom tianstevetenskap

9. Vad innebir forskning inom tjanstevetenskap ur ett retailperspektiv?

10. Hur tror du att detaljhandeln férhéller sig till forskning inom tjanstevetenskap i relation
till andra mer renodlade discipliner som exempelvis foretagsekonomi?

11. Hur upplever du detaljhandelns installning till samverkan med institutionen?

12. Vad upplever du att forskningsvirlden vardesitter vad giller forskning inom
tjanstevetenskap?

13. Hur upplever du detaljhandelns forhallningssitt till relaterad forskning inom Service
Management? Tar man del av den forskning som bedrivs och implementerar denna i
verksamheten?

14. Vilket inflytande har finansidrer pa utbildningen?

Avslutande fragor

15. Hur stiller du dig till diskussionen om att vi i Sverige 6verutbildar?
16. Anstillningsbarhet (Bolognaprocessen), hur férindrar detta mal forskningen inom
tjanstevetenskap?
Ar det nigot du skulle vilja tilligga?
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Intervjuguide — branschorganisationen

Inledande fragor

1. Beskriv kortfattat din tjanst.
2. Beskriv kortfattat HUIL:s verksamhet.
3. Hur skulle du generellt beskriva dagens svenska detaljhandel: utveckling, struktur,

virderingar etc.?

Detaljhandeln och akademin

4. Hur skulle du beskriva kunskapsnivan 1 handeln idag?
5. Hur upplever du att forskning och utbildning generellt uppmarksammas i handeln idag

jamfort med tidigare?

6. Hur upplever du branschens attityder gentemot akademin?
7. Hur upplever du akademins attityder gentemot detaljhandelsbranschen?
8. Hur tror du att alla nya akademiska utbildningar inriktade pa handeln paverkar

kunskapsnivan 1 branschen?

9. Hur ser du pa de olika utbildningarna och deras roll?

Detaljhandeln och tiansteforskning

10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.

Skulle du sdga att det produceras mycket eller lite forskning om detaljhandel? Vilka kan
anledningarna till detta vara?

Hur ser du pa Service Management som forskningsomrade? Hur skulle du vilja definiera
tjanstevetenskap?

Vilken roll upplever du att sa kallad tjinsteforskning/service management har i den
svenska detaljhandeln idag? Jamfor med tidigare!

Hur upplever du detaljhandelsféretagens attityder gentemot forskning inom just service
management kontra andra typer av forskning?

Har denna instillning férandrats under senare aren? Pa vilket satt?

Vad tror du att dessa attityder far f6r konsekvenser for utvecklingen av
detaljhandelsbranschen?

Vad far dessa attityder f6r konsekvenser for forskning pa omradet?

Detaljhandelns kompetensbehov

17.

18.

Hur pass vil tycker du att det som det som forskas/utbildas om pa de nya
utbildningarna inom handeln 6verensstimmer med detaljhandelns krav pa kunskap och
kompetens?

Vilken kompetens resp. kunskap anser du att detaljhandeln behéver i storre utrickning?
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Detaljhandelns framtid

19.

20.

21.

22.
23.

Manga (branschartiklar, debattartiklar, uppsatser, amerikanska forskningsartiklar) menar
att detaljhandeln har lag status. Vad tror du behover goras for att hoja detaljhandelns
status?

Vad tror du som branschexpert att tjansteforskning kan ha for betydelse for branschens
framtida utveckling?

Vilken/vilka faktorer tror du kommer att vara kritiska f6r branschens fortsatta
utveckling under de narmaste aren?

Finns det nagot du skulle vilja tilligga?

Om det skulle vara nagot vi behover fa fortydligat eller som vi kanske glomt, kan vi
ringa dig igen dar



BILAGA 3

Intervjuguide — handeln

Inledande fragor

1. Kan du beskriva din tjanst?
2. Vad tycker du ir det roligaste resp. mest utmanande med att jobba i detaljhandeln?
3. Hur upplever du att detaljhandeln har férindrats under senare ar?

4. Vad upplever du sirskiljer detaljhandeln som bransch, 1 fraiga om kultur, varderingar och
normer?

Serviceerbjudandet

5. Vad ir service for ert foretag?
6. Pa vilket satt arbetar ditt foretag med service?

7. Hur stor betydelse har fysiska varor resp. service for er verksamhet idag? Det talas ofta
om service idag, hur ser ni pa service jimfort med varors betydelse? Hur tror du att man
kommer att se pa varor resp. service i framtiden?

8. Vilken betydelse tror du att service har ur ett konkurrensperspektiv?

Detaljhandel och utbildning

9. Hur upplever du att forskning och akademisk utbildning generellt uppmirksammas i
handeln idag jamfort med tidigare?

10. Hur upplever du att akademisk utbildning uppmirksammas 1 rekryteringsprocesser idag
jamfort med tidigare?

11. Vilka utbildningar kdnner du till som ar riktade mot handel?

12. Hur samverkar ert foretag med utbildningar inom service management? Praktikanter?
Mentorprogram?

13. Varfor samverkar ert foretag med utbildningar inom service management? Férdelar och
nackdelar?

14. Vilken erfarenhet har du sjilv av detaljhandelsutbildningar? Har du traffat nigon
student, anstallt nagon med bakgrund fran en detaljhandelsutbildning eller intervjuat
nagon? Hur upplevde du det?

15. Vem ir attraktiv for ditt foretag ur rekryteringssynpunkt? Vilka kompetenser séker ni?

16. Hur tycker du att utbildningar inom service management éverensstimmer med era krav
pa kunskap och kompetens 1 verksamheten?

17. Hur skulle du siga att praktik, akademisk utbildning resp. praktisk utbildning (KY-
utbildningar och internutbildningar) virdesitts inom detaljhandeln idag?

18. Vad tror du att akademiker kan tillféra ert foretag resp. branschen? Hur kan detta skilja
sig mellan olika positioner/omriden/nivier i foretaget?



BILAGA 3

Foretaget och forskning

19.
20.
21.
22.
23.

24.
25.
26.

Hur kommer du 1 kontakt med forskning?

Vad ir forskning for dig?

Inom vilket/vilka omriden ir forskningsron intressanta for ert foretag?
Vilken typ av forskning?

Hur kommer foretaget i kontakt med forskningsresultat? Branschorganisationer,
branschtidningar, interntidningar etc.?

Hur arbetar ditt foretag med forskning? Finansierar ni? Pagaende projekt?
Pa vilket sitt anvinds dessa forskningsron?

Hur tror du att andra typiska dagligvaruhandelsféretag forhéller sig till forskning?
Finansiering? Hur kommer de i kontakt med forskning? Pagaende projekt?

Detaljhandelns ntveckling

27.

28.
29.

30.

Vilken/vilka faktorer upplever du bidrar till att driva detaljhandeln framéat? Vad ar det
som for detaljhandeln framat?

Vilka omraden tror du kommer att bli viktigast att utveckla i branschen framéver?

Finns det nagot du skulle vilja férindra i branschen, exempelvis gillande attityder,
strukturer etc.? Finns det nagra andra omraden?

Finns det ndgot du skulle vilja tilligga?

Om det skulle vara nagot vi har glomt eller nagot vi skulle vilja ha fortydligat, kan vi ringa dig

igen da?
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Samtalsguide — professorn 1 foretagsekonomi

Utveckling inom detaljhandeln

v" Den svenska detaljhandeln — trender, utveckling, forskning etc.

v" Den brittiska detaljhandelns férhallningssatt till forskning jamfoért med den svenska

Tyénstevetenskap

v" Tjinstevetenskap — vad, hur, detaljhandelns efterfrigan/anvindningsomriden
4 Tjinstevetenskap/handelsrelaterad forskning — status i forskningsvitlden

v Kommersialisering av tjinsteforskningen — vad och hur

Detaljhandeln och tianstevetenskap

V' Tjinstevetenskapens plats i detaljhandeln
v" Detaljhandelns attityder till tjinsteforskningen kontra andra typer av forskning

v" Glapp mellan universitetets och detaljhandelns krav och behov gillande
tjansteforskning

Detaljhandeln och utbildning

v Overensstimmelse — ex Service Management-utbildningar och detaljhandelns krav pa
kunskap och kompetens



