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Det satsas mycket pa internutbildningar inom manga foretag och det
finns en del forskat kring dmnet. Den mesta forskningen berdér hur
internutbildning bor planeras och genomforas samt vilka positiva
egenskaper denna utbildning har. Dédremot upplever vi att det finns
mindre forskat kring om dessa interna utbildningar faktiskt bidrar till
nagot, om de anstéllda 1 praktiken tar till sig utbildningarna och drar nytta
av dem 1 sitt dagliga arbete. Inom forskningen kring internutbildningar
har fokus dven oOkat pd de anstilldas (inom serviceforetag) estetiska
attribut sdsom utseende och attityd.

Syftet med var uppsats ér att studera effekten av internutbildningar inom
servicebranschen, med fokus péd séljpersonal och deras syn pa
internutbildningar.

Hur upplever siljare inom detaljhandeln att internutbildningar paverkar
deras arbete?

Genom kvalitativa intervjuer studeras sdljarnas perspektiv pd intern-
utbildningar. Vidare kommer dven det empiriska materialet omfatta en
manual for nyanstéllda som studeras och jamfors med teorin om
internutbildning for att hitta likheter och olikheter inom dmnet.

Var undersokning visar att sdljarna upplever att de har stor nytta 1 sitt
dagliga arbete av internutbildningarna. Sdljarna upplever att deras
kompetens har hojts efter att ha genomgétt internutbildningar, ndgot som
visar sig genom att de sitter kunden 1 centrum pa ett helt annat sétt och ar
mer sjdlvsikra 1 sitt arbete Véar undersokning visar dven att genom
internutbildningar kan foretagen lira ut sina mal och visioner samt styra
sin personal till att agera pé ett visst sétt.

On-the-job training, OJT, internutbildning, detaljhandel, MQ, kompetens,

attityd, utseende.



1. Inledning

Vart intresse for internutbildningar har inspirerats av den litteratur som finns inom dmnet. Det
satsas mycket pa internutbildningar inom manga foretag och det finns en del forskat kring
dmnet. Den mesta forskningen berdr hur internutbildning boér planeras och genomftras samt
vilka positiva egenskaper denna utbildning har. Diremot upplever vi att det finns mindre
forskat kring om dessa interna utbildningar faktiskt bidrar till ndgot, om de anstillda i
praktiken tar till sig utbildningarna och drar nytta av dem 1 sitt dagliga arbete. Inom
forskningen kring internutbildningar har fokus &dven Okat pd de anstilldas (inom
servicefOretag) estetiska attribut sdsom utseende och attityd. Detta finner vi intressant och vi
kanner att det inte har diskuterats tillrdckligt. Darfor vill vi, utifran ett siljarperspektiv, utreda
internutbildning ytterligare. Dessa faktorer spelar idag storre roll vid rekryterandet av
personal och dessa egenskaper ndmns allt oftare i internutbildningssammanhang. Foéreskrifter
och manualer om de anstilldas utseende och klidder blir allt vanligare.

Vi kommer i denna uppsats att studera effekten av internutbildningar och hur siljarna

upplever de internutbildningar de har fatt samt hur det paverkar deras dagliga arbete.

1.1 Syfte och fragestillning:

Syftet med var uppsats blir ddrmed att studera effekten av internutbildningar inom

servicebranschen, med fokus pa sdljpersonal och deras syn pa internutbildningar.

Fragestillningen &r foljande:

Hur upplever séljare inom detaljhandeln att internutbildningar paverkar deras arbete?

1.2 Avgrinsning:

Vi avgrédnsar oss 1 fragestidllningen genom att titta pad hur sdljarna paverkas i sitt arbete
avseende kompetens, attityd och utseende. I vir uppsats menar vi att kompetens é&r
kunskap/forméaga att utfora sitt arbete. Med attityd menar vi den personlighet som siljaren
har. Med utseende menas t.ex. yttre karaktdrsdrag som tilltalar kunden.

Vi utgar fran ett perspektiv dér vi fokuserar pa séljarna i butik och exkluderar dirmed
kunderna i sammanhanget. Vi kommer inte att undersdka huruvida internutbildningarna leder
till ndjdare kunder, annat &n vad séljarna uppger. Vidare utesluter vi dven ledningen och deras
syn pa dmnet. Vi bortser dven helt fran de ekonomiska effekterna av internutbildningar, bade

for kunder, anstéllda och for foretag.



2. Metod

Metodavsnittet borjar med en presentation av uppsatsens utgangspunkt samt en redogdrelse
for de metoder vi valt for att fa svar pa vart syfte och véra fragestillningar. Vi redogor for hur
vi anvéant det teoretiska och empiriska materialet samt vilka problem som vi stott pd under

arbetets gang.

2.1 Tillvigagingssiitt

I borjan av vér uppsats beskrev vi hur vért intresse for &mnet internutbildningar uppkom. Efter
detta problematiserades begreppet och fenomenet internutbildningar och betydelsen av dessa
for serviceforetag ur ett siljarperspektiv. Utifran den problemformulering vi skapat har vi valt
att anvinda oss av teorier rorande dmnet internutbildningar. Vi valde att genomfora vér
empiriska studie utifrdn ett foretag som jobbar, enligt var vetskap, mycket med just

internutbildningar.

2.2 Teoretisk referensram

Var litteraturstudie har i huvudsak grundats pa artiklar. Att anvinda mestadels artiklar som
material var ett genomtinkt och aktivt val di vi anser att dessa innehaller mer precisa och
farska teorier kring &mnet. De s6kord vi anvént oss vid vér sokning var bland annat: on-the-
job training, service, employee training, customer care, retail, education, internal training
och internal education.

For att utforma en omfattande teoriram har var intention varit att anvanda oss av bade nya och

aldre artiklar.

2.3 Val av vetenskapligt synsatt

Empiriska undersokningar kidnnetecknas av att de &r baserade pa vad som hinder i praktiken.
Sattet att relatera teori och praktik till varandra dr ett problem 1 alla undersdkningar (Patel och
Davidson 2003). All forskning maste vara teoretiskt forankrad. Alla undersokningar maste
sedan ha ndgon form av empiriskt material som kommer att utgéra ett svar pa det teoretiska
problemet. Forskning kan ségas bli meningsfull forst ndr den har dessa tva ansikten, alltsa
teori och empiri (Bjereld et al. 2002).

Det finns tre begrepp som anvinds for att beskriva hur empiri kan relateras till teori. Dessa
begrepp ér deduktion, induktion och abduktion. Vid ett deduktivt sitt att arbeta dras slutsatser

utifran redan existerande teorier. Ett induktivt sétt att utfora undersdkningar innebér att teorin



formuleras utifrdn empirin och detta gors utan att anknyta det till en redan etablerad teori. Det
sista tillvigagéngssittet ar att induktion och deduktion kombineras, det vill sdga att empirin
relateras till teorin och forslag som ska forklara ett enskilt specifikt fall ges, genom abduktion.
Att undersoka pa detta sétt forhindrar att forskaren ldses fast, nagot som létt kan bli fallet om
ndgot utav de andra arbetssétten anvinds. Det finns dock nackdelar med ett abduktivt sétt att
arbeta, ingen forskare kan starta en undersokning helt objektivt da tidigare erfarenheter och
kunskaper paverkar undersokningen (Patel & Davidson, 2003).

I denna uppsats anvinds ett abduktivt sétt for att genomfora undersokningen dé vi kopplar
ihop vér studie med teori. De tva andra undersokningsmetoderna passar séledes inte vért syfte

med uppsatsen.

2.4 Val av metod

Det finns tva olika metodsystem att anvénda vid insamling av empiriskt material, kvalitativ
eller kvantitativ. Vi valde att anvinda oss utav den kvalitativa metoden da den fokuserar mer
pa ordets betydelse. Svaren som fis kan varken mitas eller graderas. Vid anvindandet av en
kvalitativ metod kan skillnader och nyanser i intervjupersonernas svar lattare urskiljas. Detta
leder till att det blir lattare att f4 en djupare forstaelse for vad som ligger bakom svaren
(Backman 1998).

Valet av denna metod ger oss mdjligheten att identifiera saker och synsitt som vi kanske inte

hade upptickt vid anvdandandet av en kvantitativ metod.

2.5 Val av metod for kvalitativ intervju

Stor del av vart empiriska material grundas pé tva djupintervjuer som gjorts med séljare pa
MQ Hollviken. Intervjuerna var oppna individuella och tog plats i MQ Hoéllvikens lunchrum
(Kvale 1997). Vi valde att genomfora intervjuerna dér respondenterna arbetade for att komma
nirmare deras miljo och pa sa sétt fa en 6kad forstaelse for respondentens vérld (Sjoberg red.
1999). Fore intervjuerna la vi upp en intervjuguide som skulle anvindas for att fanga upp de
damnen och teman som berdr uppsatsens syfte och fragestillningar. Intervjun var planlagd,
detta innebidr att intervjupersonerna fick veta vad intervjun skulle handla om innan den
faktiskt 4gde rum (Kvale 1997). Vi valde dock att inte ge respondenten fragorna i forvig,
detta for att minska risken for planerade svar. Att anvdnda denna metod kan ha bidragit till
nya tankegangar och uppslag, ndgot som annars kanske hade fallit bort (ibid.). Vi valde att

spela in intervjuerna, efter Gverenskommelse med respondenterna. Detta for att kunna



fokusera helt pa vad som sades och for att inte missa viktiga detaljer och nyanser. Kaijser och
Ohlander menar att en intervju som enbart dr nedtecknad pad papper stannar vid den
kompetensnivd intervjuaren innehar vid intervjutillféllet. Risken for att tolkningarna blir mer
subjektiva okar ocksa nir intervjun inte har spelats in (Kaijser och Ohlander 1999).

Niér arbetet med transkriberingen tog vid valde vi att vara tvd gruppmedlemmar nirvarande
for att kunna kontrollera att anteckningarna stimde 6verens och pa sé sitt oka tillforlitligheten

(ibid.).

2.6 Val av empiriskt material

Det empiriska materialet kommer dven fran en introduktionspdrm som alla nyanstéllda inom
MQ fér ta del av. Denna introduktionspérm heter Manual for nyanstéllda och redogor for hur
de nyanstillda ska hantera olika situationer inom siljyrket. Valet av textmaterial har varit
enkelt. MQ: s Manual for nyanstillda &r den forsta "handbok™ som deras anstéllda far ta del
av och styr de forsta stegen i séljarnas utveckling efter MQ: s direktiv. Den har stor betydelse

och var for oss ett sjdlvklart val att ha med i studien.

Vi har tittat pa texten i parmen for att kunna analysera de olika sétt som MQ uttrycker sig pa
nir de utbildar sin personal. Genom textanalysen ville vi undersoka MQ: s mél, dels genom de
faktiska orden MQ anvénder i manualen och dels genom det som star osagt. Selander och van
Leeuwen bendmner en manual av detta slag som en instruerande eller forklarande text.
Instruerande texter anvidnds for att ge instruktioner av ndgot slag, till exempel order,
tillségelser eller uppmaningar. Forklarande texter ér texter som redogodr for vad som é&r ritt i
ett visst ssammanhang. Vanligast dr det ett pastdende eller en redogorelse som géller ett visst
avgransat amne. Ofta anvidnds en blandning av dessa textgenrer. Det handlar alltsd inte om
vad ldsaren gor eller uppfattar, det &r heller inte vad texten handlar om som det fokuseras pé,
utan om hur sprék och bilder anvdnds for att uppna vissa syften (Selander och van Leeuwen

1999:179-180).

Vart mal med att ta hjilp av en textanalys i1 vér kvalitativa uppsats var att fa ytterligare ett
perspektiv pa undersokningen. Textanalysen mojliggdr att syftet med manualen kan studeras,
1 tillagg till det som faktiskt star skrivet. Tanken med att anviinda oss av en textanalys var att
undersokningen skulle bidra med ett béttre djup. Sprak och bilder kan analyseras vilket gor
uppsatsen mer omfattande. I var studie innebir en textanalys en vinkel till. Vi jimfor teorier
med dels vad intervjupersonerna siger OCH vad MQ som arbetsgivare vill uppnd. Hade vi

enbart anvént oss av intervjuer och kopplat till teorier hade vi inte fatt samma bredd. Genom



att dven studera det som MQ uttrycker i sin manual har vi ytterligare ett perspektiv att
undersdka. Vi kan nu titta pd bdde vad teoretikerna skriver, vad intervjupersonerna beréttar

OCH vad MQ skriver. Detta leder till fler analytiska mdjligheter.

Manual f6r nyanstéllda dr en sa kallad guide som alla nyanstéllda far ta del av och som bland
annat innehéller olika moment i séljfasen och hur dessa moment kan skapa mervirden for
kunden. En text kan tolkas olika, vem har skapat texten, for vem och sa vidare. Den analys vi
g0r baseras pa vara tolkningar och ingen annans, vilket medfor att om samma analys gors av
nagon annan kan analysen skilja sig 4t. Om vi anvdnder Selander och van Leeuwens teori s
tolkar vi manualens innehéll som en blandning av instruerande och forklarande texter.
Sprakbruket signalerar ett visst beteendemonster som forekommer pérmen igenom. Bilder och

hur spraket anvénds &r lika viktigt i manualen som vad som faktiskt dr skrivet.

2.7 Val av foretag for studien

Vi valde att utfora var studie pa ett foretag som &r verksamt inom detaljhandeln. Foretaget vi
valde 4r MQ och vart val baserades pd vetskapen om deras stora satsning pa
internutbildningar men dven det faktum att en i gruppen arbetar paA MQ i just den butik som vi
anvédnder 1 var studie. Vi var medvetna om att detta skulle kunna paverka var uppsats och
kanske farga den. En intervju genomfordes darfor av en annan gruppmedlem i1 hopp om att
intervjupersonerna inte skulle utgd fran att vi hade forforstaelse. P4 grund av tidsbrist hos
intervjupersonerna fick den i gruppen som arbetar i butiken &ndd genomfora en intervju.
Under arbetets gang har vi varit medvetna om att arbetet troligtvis blivit lite fargat, &ven om
vara intentioner varit att minimera detta. Att vi har valt att intervjua personer som en i
gruppen ir arbetskamrat med medfor dven fordelar. Dels visste vi att intervjupersonerna
skulle stdlla upp pa att bli intervjuade, dels visste vi att intervjupersonerna hade god kunskap

om det vi ville undersoka och var dirmed lampliga for vara intervjuer.

2.7.1 Bakgrund MQ

MQ startades 1957 som en inkdpsorganisation. P& 70-talet skapades Man- och Qvinny
butikerna. Pa 80-talet slogs koncepten ihop och blev ett foretag. MQ é&r idag en butikskedja
med 93 butiker dver hela landet.

MQ: s ambitioner &r att erbjuda modeintresserade min och kvinnor allt som behdvs for en
komplett garderob. Mottot dr att alltid ligga hogst upp pa kundernas shoppinglista. MQ é&r en
kedja med manga butiker och ett stort urval moderiktiga kvalitetskldder fran bade egna och

andras varumaérken.



MQ: s vision dr att vara “Sveriges ledande modehus med passion for varumirken” (MQ
Introduktion for nyanstéllda). De sitter ribban hogt och sattsar pé rétt produkt 1 ratt tid till ratt
pris till ritt kund. Den plats de tar i ménniskors medvetande ska vara:

“Butiken dir jag hittar allt jag soker och dven det jag inte soker. Dér jag kan lita pa savil
kvaliteten som pé att modet &r rétt i tiden”.

Visionen ir att bli dnnu stérre och dnnu vackrare. Att bygga stérre och vackrare butiker och
att bygga dnnu mer framgangsrika relationer till sina kunder.

MQ: s affdrsidé bygger pa Overtygelsen att badde kvinnor och min vill kld sig snyggt,
personligt och med kvalitet till vettigt pris. MQ ska finnas till for alla de kunder som bryr sig
om kldder. MQ ser sina butiker som den absolut viktigaste marknadsplatsen och har
ambitioner att kunden ska kliva in i” fOretagets varumérke nir de besdker butikerna och pa
sa vis uppmuntras till att handla.

Huvudkontoret ligger i Boras dar ungefar 100 personer jobbar med det totala MQ-konceptet:

design, produktion och inkdp, marknadsforing, logistik, it och ekonomi (ibid.).

2.8 Val av intervjupersoner

Det dr viktigt att rétt personer intervjuas for att intervjuerna ska ha nagon betydelse. For den
som undersoker dr det darfor mycket viktigt att planera vad intervjun ska ge och valet av
intervjuperson dr dirfor av stor betydelse. De bor besitta de rétta kriterierna och urvalet av
vem som ska intervjuas gors efter dessa kriterier (Kaijser och Ohlander 1999).

Dessa kriterier var 1 vart fall att intervjupersonerna arbetade som séljare 1 butiken, da vi valt

att undersdka internutbildningars betydelse ur en siljares perspektiv.

2.9 Intervjugenomforande

Béda intervjuerna holls pa MQ: s butik i Hollviken, vid tva olika tillfdllen. Intervjupersonerna
kan sdgas vara vil forberedda vid intervjutillfillet da de fatt intervjufrdgorna nagra dagar
innan intervjun utférdes. Holme och Solvang beskriver att det i kvalitativa intervjuer ofta inte
anvinds standardiserade frageformuldr. Istdllet bor intervjupersonerna fa styra utvecklingen
av intervjun till stor del. Forskarens styrning av intervjun bor begrinsas (Holme och Solvang
1997). Vi hade visserligen specifika fragor som underlag for véra intervjuer men de var
formulerade pa ett relativt Oppet sitt som gav utrymme for 6ppna och vida svar. Ibland valde
vi dven att inte folja fragorna till punkt och pricka, utan vi anpassade fragorna utifran varje

intervjusituation.



2.10 Analys av intervjuerna

Analys av kvalitativa intervjuer dr ofta, enligt Holme och Solvang, omsténdliga och
tidskravande. Detta pd grund av att materialet ofta &r omfattande. Informationen kan, till
skillnad fran en kvantitativ metod, inte kategoriseras och analyseras direkt, utan strukturering
och organisering av informationen maste forst goras (Holme och Solvang 1997). Vi valde att
titta pa de bada intervjuerna noga for att lyckas utkristallisera vissa generella teman. Det
visade sig att de bada intervjuerna och svaren vi fick pa dem var vildigt snarlika och det var

darfor inte svart att hitta en rod trad att koppla till vér teori.

2.11 Validitet och reliabilitet

Empirin som samlas in och anvénds maste alltid vara valid och reliabel. Att empirin ska vara
valid innebér att den ska vara giltig och relevant, att det som avsetts mitas faktiskt har blivit
miétt. Att undersokningen ska vara reliabel innebér att den ska vara trovirdig och tillforlitlig
(Esaiasson et al. 2004). Med detta 1 bakhuvudet har vi i1 forberedelserna infor vara intervjuer
forsokta att vara grundliga. Allt for att insamla empiri som uppfyller de bdda kraven.
Validiteten har uppnitts genom att vi genomfort tvd relativt djupgéende intervjuer dir
fragorna varit 6ppna och utforskande. Lasaren kan dven ta del av de fragor som stillts under
intervjutillfallena. Detta eftersom att vi har bifogat intervjuunderlagen.

Reliabiliteten har skapats da vi valt att intervjua personer som 1i sitt dagliga jobb kommer 1
kontakt med det som uppsatsen d@mnar undersdka. De passar dirfor mycket vdl som
respondenter.

Det dr dock av vikt att forsta att begreppen validitet och reliabilitet ursprungligen ér begrepp
forknippade med en kvantitativ metod. De kan dérfor kénnas ndgot Overflodiga nir en
kvalitativ metod anvénts, dock &r trovérdigheten viktig dven vid en kvalitativ studie och
darfor kdndes begreppen relevanta att behandla (ibid.). Lésaren ges mojlighet att studera och
avgora om materialet dr trovérdigt eller ej dd vi varit 6ppna med vilka fragor som stéllts samt

hur de stillts.

2.12 Metodproblem

En del metodproblem som kan uppstéd vid anvindandet av kvantitativa metoder kan avhjélpas
med anvédndandet av kvalitativa metoder dd det inte forekommer ndgon statistik. Andra
problem kan dock uppsta sdsom misstolkningar. Risken finns att intervjuaren helt misstolkar

den intervjuade. Ett annat problem som kan férekomma &r att den intervjuade kan gora sig till



eller agera pé ett annat sitt 4n normalt. Anledningen &r att den som blir intervjuad kanske tror
att intervjuaren forvéntar sig nagot speciellt, vidare kan det var svart for den som intervjuar att
vilja intervjustil. Ar det bista att vara aktiv eller passiv? Hur fir jag som intervjuare ut si
mycket som mojligt av intervjun? Svarigheter med objektiviteten forekommer nistan alltid da
méinniskan dr en subjektiv individ som péverkas av tidigare hindelser och véarderingar samt
referensramar (Holme och Solvang 1997).

Allt som vi redogjort for i1 detta avsnitt har vi varit medvetna om innan, under och efter
utforda intervjuer och vi har forsokt att anpassa oss efter detta for att fa ut s& bra material som
mojligt. Precis som beskrivits tidigare s& uppkom det vissa problem rorande hur
aktiva/passiva vi skulle vara under intervjuerna. Vi stéllde vissa foljdfragor som inte var med i
intervjuunderlaget och da upplevde vi att svaren blev mer utvecklande, dock dr det svért att
veta om vi genom detta styrde intervjupersonerna i en viss riktning eller om de valt denna
riktning dven utan att foljdfrdgor hade stillts. Det finns alltid risk for misstolkningar men vi
fann inte att detta var ett stort problem da svaren vi fick var tydliga. Risken for att misstolka
dem uppfattade vi vara liten. Nar intervjuerna genomfordes radde det god och vénskaplig
staimning. Risken for att de intervjuade skulle ha gjort sig till eller ha anpassat sig efter vad de

trodde att vi ville f& ut av intervjun var inte 6verhidngande.



3. Teori

Teoriavsnittet 1 denna uppsats borjar med att gora ldsaren bekant med teorier om
yrkesutbildning. Vi vill i denna del argumentera for att det dr vésentligt for ett foretag att ha
kompetent personal och vad bristande utbildning har f6r konsekvenser.

I foljande teoridel presenteras begreppet on-the-job training (OJT). Bakgrund till fenomenet
och definitioner presenteras. Dessutom diskuteras for- och nackdelar med OJT.

Dérefter gar vi in pa de nya krav som stills pa dagens foretag och visar att det inte racker med

en kompetent personal. De nya kraven kan kategoriseras i tvd grupper; attityd och utseende.

3.1 Yrkesutbildning

For att ett foretag ska bli framgangsrikt behover det kompetent personal. I detta avsnitt
behandlas yrkesutbildning. Vi forklarar varfor en utbildad arbetsstyrka dr viktig for ett foretag
och vilka risker som tas i foretag som véljer att inte satsa pa en utbildad personalstyrka.
Yrkesutbildning (professional training) kan delas in i1 tva kategorier; formell utbildning
(exempelvis akademisk utbildning) och informell internutbildning. Formell utbildning é&r
huvudsakligen teoretisk och leder vanligen till en akademisk examen. Informell utbildning ar
vanligen praktiskt inriktad och forbereder personen i frdga for att anvdnda sin akademiska
kunskap effektivt och sjilvsdkert (Jain 1999:283-284). Man skulle kunna séga att teoretisk
(formell) utbildning forbereder for “den hir typen av arbete”, medan informell utbildning
forbereder for just det hér jobbet.

Pé engelska anvédnds bade training och education for det svenska ordet utbildning. Det finns

dock en skillnad, enligt Sleight:

”Training is different from education. Training teaches the learner how to do a specific task, such
as running a machine, or making a shirt. Education is instruction in the more general knowledge of
the society, such as the history of the society, or knowledge of mathematics.” (Sleight 1993).

Spitler och Mattei skriver att utbildade medarbetare dr mer engagerade att skapa nigot och ar
mer inbegripna pa vilka mal som ska uppfyllas samt dr mer hidngivna mot kunderna.
Dessutom ér deras relation béttre 4n medarbetares, som inte dr utbildade och inte arbetar i en
miljo dér ldrande ér en stor nyckelfaktor (Spitler och Mattei 2007:56).

Foretag kan vélja att avsta fran att utbilda sin personal, men denna brist pd utbildning kan leda
till att en anstélld inte far anvandning av de kunskaper han/hon har. Det resulterar i ineffektiv

service, samre sjalvfortroende, missndjda kunder och ligre produktivitet (Jain 1999:283).
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En utbildad arbetsstyrka dr med andra ord ett krav for att foretag ska lyckas och for att
personalen ska méd bra. Om personalen inte utbildas kommer det att leda till frustration och

missndje med sin arbetssituation.

3.2 On-the-job training (OJT)

Den typen av utbildning som vi 1 denna uppsats kommer att studera har mdnga namn. Det
vanligast forekommande begreppet dr det engelska uttrycket on-the-job training (OJT).
Genom uppsatsen kommer forkortningen OJT att anvdndas. Synonymt med detta uttryck &r i
var mening dven personalutbildning, internutbildning och informell internutbildning.

Det finns forskare som hédvdar att OJT vidare kan delas upp 1 tvd kategorier. De &r allmén
utbildning (general training), som kan flyttas mellan olika arbetsgivare, och specifik
utbildning (specific training), som huvudsakligen dr anvindbar for de arbetsgivare som
tillhandahéller utbildningen (Becker 1964 i Regnér 2002:326).

Vi menar att OJT handlar om mera praktisk utbildning och dr knutet till sin arbetsuppgift, till

skillnad fran formell utbildning, som &r en annan del av yrkesutbildning.

Vi kommer inte att ldgga ndgon storre fokus pé att identifiera nyansskillnader i de olika
definitionerna vi kommit i kontakt med. Anledningen till att vi inte gor detta ar att det inte
finns nagon generell definition av OJT, utan att flera varianter forekommer. Déremot finns det
flera likheter och utmérkande drag som dr gemensamt for de olika definitionerna av OJT.
Nedan presenteras dessa utmérkande drag samt exempel pa definitioner av begreppet:

Jain menar att OJT har denna innebord:

”[Tlhe informal/practical training that can be acquired at the job site or through
workshops/seminars in order to equip personnel with enhanced skill to provide more efficient
services to the customer, which may be especially necessary for new recruits to familiarise them
with their work place and work and for existing employees to update their skills” (Jain 1999:284).

Schunk beskriver begreppet pa foljande sitt:

”On-the-Job Training (OJT) is a special kind of adult education that focuses directly on real-world
application. OJT uses a novice-to-expert approach to identify needed skill, pair the novice and
expert, and determine the way to move the novice to the level of expert”

(Schunk 1996 i Aik 2005:17).

Siele ser OJT som:

”...an informal type of training given at the employee’s work place, where the trainer plays the
role of the immediate supervisor of the employee. The purpose is to improve the employee’s
working skills, efficiency and productivity.” (Siele 1990 i Jain 1999:284).
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Sleight ger en grundlédggande forklaring:

“On-the-job training (OJT) is a face-to-face, one-on-one kind of training at the job site, where
someone who knows how to do a task shows another how to do it.” (Sleight 1993).

For vér uppsats har vi valt att definiera OJT som:
En av arbetsgivaren arrangerad informell/praktisk utbildning for de anstdllda, som syftar till

att stirka deras kompetens, knutet till deras arbetsuppgifter.

I denna uppsats fokuserar vi pa hur siljare inom detaljhandeln péverkas av interutbildningar.
Internutbildning har &ven andra effekter, Regnér har kommit fram till att OJT har en stark
paverkan pa 16nen. Anstdllda vid arbeten som krdver langre OJT tjanar betydligt mer &n
anstillda pd arbeten som krdver kortare utbildning. Péverkan &r stark for bade allmén
utbildning och for specifik utbildning, men storst for den allménna. Ett annat resultat som
Regnér lyfter fram ur sin undersdkning &r att anstdllda som har fatt specifik utbildning (knutet
till sin arbetsgivare), byter jobb mindre ofta 4n de som fatt allmén utbildning (Regnér

2002:326-327).

3.2.1 OJT har gamla rotter

Historiskt har OJT gamla rotter som stracker sig tusentals ar tillbaka 1 tiden. OJT innebar for
lange sedan ofta enkla arbetsuppgifter och krdvde ingen specialiserad kunskap. Foréldrar eller
andra familjemedlemmar forde sin kunskap vidare genom att direktinstruera barnen. OJT
anviindes under antiken d4 det inte kriivdes att de som utbildades kunde liisa och skriva. Aven
efter att skrivsprak utvecklades kunde de flesta bonder och hantverkare inte ldsa och skriva.
Darfor var den slags utbildning dér en person instruerar en annan nddvéndig. (Sleight 1993
och Levine 2004).

OJT anvinds fortfarande idag och dr antagligen den vanligaste formen av utbildning, da det
endast krdvs en instruktdr och en elev for att genomfora. Foretaget behdver inte arrangera mer
resurser dn att lata en erfaren anstdlld utbilda en oerfaren. Det kanske inte dr den mest

effektiva metoden, men det &r ldttast att arrangera. Dessutom ar utbildningsformen flexibel

(ibid.).

3.2.2 Fordelar med OJT

Det finns en del forskat om OJT och det allra mesta av det som stir skrivet handlar om de
fordelar som OJT ger. Klink och Streumer skriver att den mesta av forskningen fokuserar pa

design och genomforande av OJT. Vildigt lite handlar om att undersoka hur effektivt OJT ér.
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De bidrar sjdlva genom att papeka att det finns tre positiva egenskaper som utmirker OJT: ett
gynnsamt forhallande mellan utbildningskostnader och nyttan den gor, mojligheten att utbilda
pa kort tid och stark koppling mellan det som utbildas och den anstélldes arbetssituation
(Klink och Streumer 2002:196).

Jones menar att OJT &r den bésta sortens utbildning, d& det passar en anstéllds behov for ett
arbete, skapar en kénsla av sjdlvsdkerhet hos den anstillde, kan anvindas for att forbéttra en
anstillds kunskaper, skapar ett sinne for produktivitet och kvalité, réttar till misstag, forstarker
kunskap fran formell utbildning och Okar den anstélldes mdjligheter till avancemang i
karridren (Jones 1988 i Jain 1999:285).

Kraiger skriver att eftersom arbetsférhdllandena har fordndrats kraftigt 1 det postindustriella
samhéllet, sa har OJT tva fordelar: det innebér inte forlorad produktionstid genom att lira ut
kunskaper som inte kommer att anvindas av anstillda som kommer att 1dimna organisationen,
och det erbjuder minsta nddvindiga traning for att utbilda nyanstéllda, deltidsanstillda eller
flextidsanstillda s& att de kan utfora sina arbetsuppgifter pa ett effektivt sitt (Kraiger 1999 i
Aik 2005:17).

Tidskriften HR Focus menar att OJT kombinerar ldrande och produktivitet genom en
kostnadseffektiv utbildningsldsning (HR Focus 2003:11).

Beardsall menar att OJT kan anvindas pa alla nivaer i ett foretag. Sarskilt anvindbart &r

OJT for nya pa en avdelning, for dem som far nya arbetsuppgifter inom en avdelning,

for dem som byter jobb eller for de som ska ta sig an ett arbete dér ingen annan
utbildning omedelbart finns tillgédnglig (Beardsall 1988 i Jain 1999:285).

Fordelar med OJT enligt Sleight dr att den som utbildas kan fa direkt aterkoppling till vad
han/hon gor rétt och fel, sé att fel kan atgérdas omedelbart. Andra fordelar dr att eftersom
utbildningen sker pd arbetsplatsen krdvs ingen transport, det dr inte heller dyrt eftersom ingen
specialutrustning kravs férutom den som normalt anvinds pa arbetsplatsen. (Sleight 1993).
Pete Blair, Director of Customer Training, har en ldng erfarenhet inom OJT och menar att ett
vil utvecklat traningsprogram for sina anstédllda betalar for sig sjilv. Blair diskuterar vidare att
manga inom branschen anser att internutbildning dr nigot som anses vara en kostnad och
betalas pa nddvéandigt och ont (Blair 2006). Detta &r dven nagot som Charles Levine,
President of Instructional Design Associates diskuterar. Han menar att organisationer ofta tror
att OJT kan implementeras utan tillgang till diverse resurser. Denna utgang kan fa forodande
konsekvenser dir Levine syftar pé att ett framgéngsrikt OJT kraver strukturer, standardiserade
checklistor, material, kompetenta utbildare samt ett strukturerat traningsprogram (Levine

2004). Att ha ett trdningsprogram for sina anstdllda underldttar mycket enligt Blair.
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Traningsprogrammet gor att de nya anstillda ldr sig utfora sina arbetsuppgifter pa ritt sitt
direkt och minimerar tid som kunde ha gétt till annat. Detta 1 sin tur leder till maximering av
produktivitet och vinst (Blair 2006).

OJT kan sammanfattas som en kostnadseffektiv utbildning dér de anstdllda kan stirka sina

kunskaper, sin produktivitet och sin sjalvkénsla.

3.2.3 Nackdelar med OJT

Som vi ovan har redogjort sé talar manga forskare i positiva ordalag om OJT. Det finns inte
lika mycket skrivet om de nackdelar som kan associeras med OJT, dock finns det d&ven de som
pekat pa svagheter och negativa effekter.

Jacobs och Jones har studerat OJT och de visar pa att det inte alltid innebdr fordelar att
investera i den typen av utbildningar. Ur sina undersdkningar kan de inte se om OJT é&r en
effektiv utbildningsmetod och inte heller se vilka faktorer som péverkar effektiviteten (Jacobs
och Jones 1995 i Klink och Streumer 2002:196).

Sleight beskriver att produktiviteten sjunker under utbildningstiden da utbildare, elev och
utrustning tas ur produktionen och att OJT krdver ett stort antal utbildare, d& utbildaren
vanligen instruerar en elev at gdngen. (Sleight 1993).

En annan nackdel kan vara att forvantningarna pa OJT &r s& hoga att foretag inte ldgger ndgon
mdda pé annan utbildning (Levine 2004). Detta kan leda till att en anstédlld som far OJT inte
fir ndgra andra instruktioner. OJT behover forstirkas med annan utbildning och instruktioner.
Det kan t.ex. vara en utbildningsperiod innan den anstillde borjar pd jobbet, formell
utbildning i lektionssal eller anvindandet av visuella hjdlpmedel sdsom videor eller skyltar

(Aik 2005:17).

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att det rader osdkerhet kring hur effektiv OJT ar. Det &r
enligt forskare svart att méta effektiviteten och koppla till OJT for att se om
internutbildningen har bidragit till hojd effektivitet. Dessutom anser en del forskare att OJT dr
betydligt mer kostsamt &n vad manga tanker sig. En annan nackdel som poingteras r att
fordelarna med OJT kan Overskattas och att manga tror att OJT ska leda till klara forbéttringar
utan att behdva lagga ner sa mycket resurser pd andra sitt att utbilda sin personal. OJT far inte
uppfattas som en enda fullstindig 10sning pa ett foretags arbete med att utbilda sin personal,

utan  annan  kompletterande  utbildning  behdver  ocksd  tillféras  resurser.
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3.3 Nya krav

Foretag behover alltsd investera i sin personal, sé att den dr kompetent och korrekt utbildad
for sin tjanst. Det dr dock inte de enda krav som stills pa dagens foretagare avseende deras

anstillda. Ytterligare tva teoretiska aspekter ar av stor vikt, personalens attityd och utseende.

3.3.1 Attityd

Parasuraman, Zeithaml och Berry menar att bade patagliga och opatagliga aspekter &r viktiga
for hur kunden uppfattar kvalitén pa en service. Personal med kundkontakt och dess
framtoning och attityd spelar idag dérfor en storre roll for hur kunden uppfattar
servicekvalitén och detta dr ett faktum som fler och fler arbetsgivare blivit medvetna om. Det
ar dessa medarbetare som utgor foretagets storsta konkurrensmedel. Personalen blir som en
del av produkten och forkroppsligar foretagets image (Parasuraman et al. 1985).

Aven Warhurst och Nickson menar i en artikel att interaktionen mellan personal och kund for
serviceorganisationer har stor betydelse da det dr detta mote som skapar virde for kunden och
en uppfattad hog servicekvalité. Darfor ldggs det ner mycket kraft pa att rekrytera personal
med ritt attityd. Att anstélla personal som redan besitter ritt attityd och personlighet &r
sjdlvklart att foredra dd detta minimerar kravet pa utbildning. Arbetsgivare soker personal
som agerar spontant och arbetar effektivt samt personal med karaktarsdrag som passar och
sammanfaller med foretagets image (Warhurst och Nickson 2007). I samma artikel diskuteras
begreppet emotional labour. Detta begrepp visar pa vikten av de mjuka fardigheterna hos
anstillda inom servicebranschen. Mjuka fardigheter kan jdmforas med social kompetens och
ar de fardigheter som anvénds i det sociala motet. Det dr dessa fardigheter som har storst
betydelse for arbetsgivaren (ibid.). Burns stddjer detta och menar att det dr de mjuka
fardigheterna och inte de harda mer tekniska fardigheterna som spelar roll inom servicearbete.
Dessa formagor dr av hogsta vikt vid servicemdtet dd det dr en social interaktion ménniskor

emellan (Burns 1997).

3.3.2 Utseende

Vikten av ritt attityd och social kompetens hos de anstillda har inom serviceyrken lange varit
ett kiant forskningsdmne men detta har nu utokats da utseendet dven det blivit ett amne for
analys. Idag har det inom servicebranschen ocksé betydelse att den anstillde har rétt estetiska
tillgdngar, alltsa ritt utseende. Det har inom forskningen kring servicejobb nu utkristalliserats
ett nytt omrdde som bygger vidare pa begreppet emotional labour, vilket &r just utseendet hos

de anstéllda. Warhurst och Nickson diskuterar begreppet estetisk arbetskraft och det faktum
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att vissa arbetsgivare idag onskar att vinna konkurrensfordelar genom att anstélla personer
med “’ritt utseende”. Estetisk arbetskraft som koncept véxte enligt artikelns forfattare fram da
de uppmérksammade en méngd annonser i diverse tidningar dér personal till olika servicejobb
soktes, samtliga annonser inneholl adjektiv som “smart appearance”, “well presented” och
”good looking” (Warhurst och Nickson 2007:104). Med estetisk arbetskraft menas, enligt
Nickson, Warhurst, Cullen och Watt foljande:

”....the employment of workers with certain embodied capacities and attributes that favourably
appeal to customers and which are then organizationally mobilized, developed and commodified”
(Nickson et al. 2001 i Nickson et al. 2005:198).

Hochschilds definition av emotional labour som “the management of feeling to create a
publicly observable facial and bodily display” utvecklar begreppet emotional labour
ytterligare. Hon menar att utseende och ansiktsuttryck ar kritiska element inom emotional

2

labour och detta diskuteras vidare i boken “war of smiles”. Dér drivs tesen att leendet
fungerar som ett fysiskt uttryck for att visa riktiga och/eller tillgjorda kanslor. Hochschild
menar dven att nér anstillda tvingas att kontrollera och styra sina kénslor i utbyte mot 16n sé
blir de i de flesta fall avstingda fran sitt riktiga jag och blir pd sa sétt styrda i den sociala

interaktionen med kunden (Hochschild 1983).

I serviceproduktionsprocessen produceras och konsumeras produkten/tjinsten samtidigt.
Servicemdtet som sker mellan den anstillde och kunden gor att den anstéllda faktiskt blir en
integrerad del av produkten. Det finns inget servicemdte som &r identiskt med ett annat, detta
beroende pa det faktum, som nidmnts tidigare, att produkten produceras och konsumeras
samtidigt, och detta bidrar till en viss osdkerhet i serviceproduktionen och levererandet av
tjdnsten/produkten. Det dr svart att standardisera och kontrollera kvalitén fullt ut (Nickson et
al. 2005:196-197). For att rada bot pa detta problem véljer vissa arbetsgivare att helt enkelt ta
bort samtliga servicemdten for att ersitta dessa med teknologi. Det finns dock andra sétt att
hantera detta faktum, till exempel genom att forsdka kontrollera och styra servicemotet med
strikta regler och foreskrifter for de anstédllda (ibid.). Att helt enkelt ”1dra” dem hur de ska se
ut och uppfora sig i motet med kunden, att systematisera servicemotet med strikta regler och
foreskrifter tryckta pa papper.

Guerrier och Adib menar att vissa arbetsgivare gar s langt att de till och med forsoker forma
och @ndra de anstilldas attityder (Guerrier och Adib, 2003; Hochschild, 1983 1 Nickson et al.
2005:197). Forsok att bestimma och kontrollera anstdlldas attityder och utseende &r idag allt
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mer forekommande och dessa ingripanden anses idag allt mer som legitima ingrepp. Warhurst
och Nickson diskuterar i1 deras artikel foljande:

”...employers then mobilize, develop and commodify these dispositions through process of
recruitment, selection, training, monitoring, discipline and reward, reconfiguring them as "skills’
intended to produce a ‘style’of service encounter that appeals to the senses of customers, most
usually visually or aurally. In other words, employee corporeality is appropriated, transmuted and
then managed by employers for commercial benefit (or at least employers attempt to do so0)”
(Warhurst och Nickson 2007:107).

De anstélldas sprékbruk, kldder, manér och stil blir i allt stdrre utstrickning avsiktligt
framstillda for att appellera till kunden. Det star klart att det inte helt racker att ha estetiska
fardigheter vid anstédllningstillféllet utan att det faktiskt &r sa att arbetsgivare oftast 6nskar att
bygga pa dessa for att de anstdllda pa bésta sétt ska forkroppsliga foretagets image.

Nickson et al. menar pa att det i stor grad &r sa att arbetsgivare fortsétter att forma sina

anstilldas estetiska fardigheter efter att de rekryterats (Nickson et al. 2005:205).

Det kan ifragasittas om attityd och utseende kan bendmnas som personliga fardigheter och
huruvida dessa kan bli trdnade med hjilp av utbildning, dock rader det inget tvivel om att
dessa faktorer dr viktiga for arbetsgivare vid val av personal.

Personliga attribut hos servicepersonal dr en viktig del av framstédllandet av service och dessa

attribut och formégor har stor betydelse for kundens upplevda servicekvalité.
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4. MQ Manual for nyanstillda

Det empiriska material vi anvidnder oss av i denna uppsats dr hidmtat dels fran en
introduktionspdrm som alla nyanstdllda inom MQ fér ta del av och dels fran tva intervjuer
med siljare frdn en MQ-butik. I detta kapitel redogdr vi for det empiriska material som &r
hédmtat fran siljarnas tryckta parm som heter Manual for nyanstéllda. I ndstkommande kapitel

tittar vi istillet pa de intervjuer som vi har genomfort med séljarna.

De forsta avsnitten i detta kapitel redogér for de delar som fatt storst utrymme i parmen.
Forsta relevanta avsnitt fran padrmen som vi valt att redovisa, kallas for grundbultar.
Grundbultarna ar de allra viktigaste delarna ur MQ: s introduktionsparm. Nista betydelsefulla
del presenteras direfter och den kallas for de tio budorden. Den tredje delen av empiri frn
introduktionspdrmen bestér av 6vriga intressanta delar frén parmen. Dessa delar har vi valt att
kalla for nyckelord och riktlinjer. Det fjarde avsnittet innehaller en kortare analys av det

genomgéangna materialet.

4.1 Parmen: grundbultar

Grundbultarna dr de viktigaste delarna ur MQ: s internutbildning. Vi redogor nedan for dem:
Den forsta bulten heter ”Det forsta intrycket” och hir dr minnesregeln LON, som star for att
siljaren ska ge kunden ett Leende, Ogonkontakt och/eller en Nick. Detta ska leda till att
kunden ska f4 ett sa bra forsta intryck som mojligt. Vidare skrivs i den forsta bulten: ”For att
fa bista kontakt idr det bra om du tar alla chanser att placera dig ute pa golvet bland
kunderna, inte bakom kassadisken, och att du hela tiden har négot att géra.” Oavsett vad du
arbetar med, SE KUNDEN. Var arlig, tydlig och niarvarande.

I den andra bulten ”Spontanitet” tas bland annat 6ppningsfraser upp. De handlar om att bygga
en relation mellan séljaren och kunden. Han/hon ska alltid strdva efter 6ppningar som kan
leda till ett samtal med kunden. Detta leder kunden vidare mot ett sdkert kop. Spontanitet ses
som nagot positivt som bor efterstrdvas. Som det stir under spontanitet:

”Att anvinda sig av den gamla slitna frasen: ”Kan jag hjélpa till med négot?” ar ett effektivt
sdtt att stoppa all vidare kommunikation. Frasen avspeglar brist pd engagemang och fantasi”.
”Vilka formuleringar vi véljer ar naturligtvis personligt och anpassat efter situationen.
Variationerna dr odndliga. Att trdna in fraser sd att de flyter med ldtthet &r av avgorande

betydelse. En sdljare som far starten att fungera har mycket att hidmta”. Ytterligare en
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minnesformel forekommer, denna heter R.I.S.K. och star for Rakt pd sak. Igenkénnande,
Spontanitet och Kunskap.

Behovsanalys dr namnet pa tredje bulten i ordningen och mélet med denna bult &r att undvika
aterviandsgrander som man litt hamnar i via ja- och nej-fragor. Anvénd Sppna fragor och lét
kunden berdtta mer. Nyfikenhet och empati &r bra verktyg. Genom behovsanalysen
presenteras “’de sex vinnerna’. Vénnerna &r: nér, var, hur, vem, vad och varfor. Dessa sex
vanner kan sammanfattas i tre frageomraden: Till vem? Typ? Anvédndning?

Fjérde bulten beskriver arbetet med kunder i provrummet. Tre aspekter dr betydelsefulla i
detta skede i forséljningsprocessen: serva, folj upp och merforsiljning. Timing och
prioritering dr viktiga begrepp. ”Det far aldrig kéinnas som att kunden besvirar dig nér hon ber
om hjilp 1 provrummet. Sjdlvklart ska kunden prova tills hon har hittat det perfekta plagget.
Keep the customer naked!”

Den femte bulten gar in djupare pd omradet merforsiljning som tagits upp redan i den
foregdende bult. Har star: "Merforsiljning dr en service for vara kunder dédr du som séljare
ska ta ansvar genom att tinka ndsta steg at kunden. Din kompetens och erfarenhet ger dig
automatiskt tankar om vad som skulle vara fint tillsammans med den varan som kunden valt.
Ditt ansvar &r att berétta det for kunden. Det innebér inte att vi lurar eller manipulerar kunden
utan att vi ger kunden den information han/hon har rétt att fa.”

Den sjitte och sista bulten heter ”Ett ord i pdsen”. Den handlar om att det &r viktigt att skapa
ndgot speciellt. Att det dr sista chansen att skapa en WOW-upplevelse for kunden. Det
handlar d4ven om att vika klddesplagget med omsorg, att ta fram ritt pase och att till sist onska
kunden en trevlig dag eller nagon annan trevlig avslutning. Ett ord i pasen innebdir att siljaren
sdger en avslutande trevlig kommentar till kunden innan han/hon ldmnar butiken (MQ

Introduktion for nyanstillda).

Da grundbultarna &r de allra mest kirnfulla delarna ur manualen kan man inte 6verdriva deras
betydelse. Det dr vért att ndmna att dessa sex grundbultar gas igenom redan den forsta dagen.
Det som MQ lér ut hir ska sdljaren biara med sig i hela sin fortsatta karridr inom foretaget. Det
finns alltsa stor potential att formedla foretagets budskap, men det giller ocksé att ta vara pa
tillfallet, man far ju bara en chans att ge ett bra forsta intryck.

Vad ér det da som MQ ldgger sin forsta fokus pa i sin internutbildning?

Ironiskt nog dr det just pd att ldra séljaren om det forsta intrycket. Det dr innehallet i bult ett.

Darefter foljer utbildning i att vara spontan i kundmotet och att genom olika skeden av
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forsdljningsprocessen ldra sig beméstra konsten att ldsa av och lara kédnna kunden. Detta for
att hela tiden veta hur man som siljare ska agera i motet med kunden. Kortfattat skulle vi vilja
pasté att MQ gér igenom hela processen frén att kunden kommer in i butiken tills att kdpet ar
avslutat och den ndjda kunden kliver ut i friska luften igen. Ménga steg att ga igenom den
forsta dagen for sdljaren alltsd. Vi ska inte utviardera huruvida det ar for mycket information
eller inte for en dag, utan istdllet konstatera att forséljaren far en helhetsbild av hur ett

kundmote eller ett koptillfille kan ga till och hur en séljare ska agera. Om MQ fér bestimma.

4.2 Pirmen: de tio budorden
Forutom de sex grundbultarna har MQ &dven tagit fram sina egna tio budord. Dessa tio budord
ar ytterligare ett steg i MQ: s internutbildningsprocess. Eftersom dessa budord dr riktlinjer pd
vigen till att mota kunderna ritt sa har vi valt att redovisa dessa i sin helhet. De har stor
betydelse for MQ: s internutbildning och séljarna ska hela tiden ha dessa i bakhuvudet nir de
star 1 butiken. Givetvis ér det fler &n tio saker som en séljare ska ldra sig och anvénda sig av
frén utbildningen, men dessa tio budord dr formulerade for att varje anstélld ska lira sig dem
utantill och ta anvéndning av i det dagliga arbetet.

1. Jag hilsar pa alla kunder inom 20 sekunder
Jag ger jarnet och héller jimn balans under dagens alla tempovéxlingar
Mitt utgdngslige &r ute pad golvet, inte bakom kassadisken
Jag har minst 40 alternativ till den slitna frasen “’kan jag hjélpa till med négot”

Jag anvénder “’de 6 vdannerna” som guidar kunden mot spontana och planerade kop

A i

Nya produkter maste argumentinventeras si att jag kan forklara fordelarna med

plaggen for kunden

7. Provrummet dr var hetaste séljyta. Jag ar uppmirksam, foljer upp och tar egna initiativ

8. Merforséljning sitter 1 ryggmargen. Jag vet hur jag ska uttrycka mig och kédnner in
timingen. Kopplingen mellan olika varor &r sjilvklar

9. Jag har koll pé butikens och mina egna sédljméal

10. Mitt mal ar att skapa ultimata WOW-upplevelser bland annat genom att avsluta med

“ett ord 1 pasen”. (MQ Introduktion for nyanstéllda).

Budorden é&r inte lika tunga som grundbultarna att memorera och det 4r nog tanken att de ska
vara lite ldttare att minnas eftersom det forvéntas att séljarna ska ldra sig dem utantill. Vi

uppfattar budorden som en slags knuff i rétt riktning. Varje géng siljaren har det lite lugnt s
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ska dessa budord automatiskt ploppa upp i huvudet sa att han/hon alltid vet vad man ska tinka

pa och vad som ska prioriteras.

4.3 Pirmen: nyckelord och riktlinjer

Genom att studera introduktionsparmen ingaende har vi plockat ut niagra av de nyckelord och
uttryck som MQ anviénder sig av genomgéende och som &r angeldgna att 1dgga mérke till. Har
de lyckats formedla dessa viktiga termer till sina anstdllda? Forekommer liknande uttryck i
tidigare forskning kring internutbildning? Det ska vi undersoka langre fram.

Nyckelorden och uttrycken aterges nedan. Déarefter visar vi nagra av de riktlinjer som MQ lar
ut till sin personal.

Nyckelord och uttryck: Kreativitet, wow-upplevelser, att géra kunden framgangsrik, se
kunden, var drlig, tydlig och ndrvarande, spontanitet, variation i oppningarna, lds av kunden
och 100 % energi.

Vi har valt ut ett antal citat frin manualen for att illustrera vilka sammanhang nigra av

nyckelorden presenteras 1.

”Konkurrensen om kunderna ar stenhard och de foretag som inte arbetar mélmedvetet idag, éker
forr eller senare ur leken. Darfor utvecklar vi stindigt var kompetens. Sa fort ndgon gor ett smart
drag delar man med sig av det till de andra i teamet. Genom kreativitet och sunt fornuft hittar vi de
basta 16sningarna” (MQ Manual for nyanstéllda)

”Det héftiga dr att det finns obegrinsat med positiv energi runt omkring oss. Det géller bara att
plocka ner den och anvénda sig av den. P4 MQ vill vi ha séljare och kunder som utstrélar energi
och kraft. Den som bestimmer nivé &r du sjilv. Vill du lyckas, kommer du att lyckas. Det kraver
nagot mer av dig men ger méngdubbelt igen. Nar du lyckas, lyckas hela ditt team. Din insats
bygger nimligen lagets framgéng. Ibland gor du maélet, ibland &r du vattenbéraren. Din insats &r
alltid viktig! Du maste vaga mycket. Ibland kommer du att gora fel. Hos oss &r det ok att gora
misstag, sd linga man lar av dem. Sdljare med ambitioner och som ér villiga att ge 100 % av sig
sjélv, stottar vi till 110 %. Lyckliga sdljare genererar framgéngsrika kunder.” (ibid.)

De nyckelord och uttryck som anvénds i MQ: s manual berdr hela tiden dmnet interaktionen
mellan kund och forsiljare. Forsiljaren ska vara kreativ, skapa wow-upplevelser, gora kunden
framgangsrik med mera. Vi ser ett tydligt samband mellan alla dessa nyckelord och kan
forestélla oss MQ: s bild av en optimal forsdljare som innehar alla dessa efterstravansvirda
egenskaper. Genom att mala upp en bild i forséljarnas huvud med hjilp av dessa nyckelord,
paverkar MQ hans eller hennes utveckling s& att han/hon fran olika végar leds till att ndrma

sig denna optimala forsdljare som har alla de egenskaper som MQ anser dnskvirda.

MQ har édven satt upp ett antal riktlinjer som de instruerar sina anstéllda att f6lja. De kallas i

manualen for ”Yes, yes’” och ”No, no’s”.
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”Yes, yes’” “No, no’s”
e Namnskylt e Tuggummi
e Klider fran MQ e  Godis
e Hel ren och luktfri e Snus
e Utvilad e Privata telefonsamtal
e R.M.IL (Ritt Mental Instidllning). e Mobiltelefoner

e Internet, e-mail och spel.

(MQ Manual for nyanstillda)

MQ trycker pd att deras anstéllda ska utstrala professionalism och ett rent och snyggt yttre. Ett

av ’Yes, yes-begreppen” ar hel, ren och luktfri och i manualen stér det s& hir:

”Det later kanske larvigt att behdva sdga det men din personliga hygien &r viktig eftersom du ofta
kommer i ndrkontakt med kunden. Du bor vara representativt klidd. Kom ihég att kunderna
noterar dina kldder. Hur du &r klddd &r viktigt for vart ansikte utat. Dérfér har du mycket
formanliga villkor for dina kladinkdp. Vissa 16rdagar har vi dresskod.” (ibid.)

MQ: s ”Yes, yes’ och No, no’s” uttrycker mycket det som i var uppsats gar under namnet
attityd och utseende. Det dr for MQ vérdefullt att ha en vélklddd, utvilad, och proper personal
med en instidllning som Overensstimmer med MQ: s. De regler som personalen ska ldra sig
och undvika att bryta avser beteende som kan anses oprofessionellt. Att tugga tuggummi och

dgna sig at privata sysslor under arbetstid dr exempel pd saker som inte MQ anser vara ok.

MQ har genom sin manual och internutbildning satt upp mél som de vill forma sina anstéllda
efter. Eftersom alla far samma manual och samma utbildning gér det inte att forneka att MQ

vill paverka alla séljare till att ha vissa gemensamheter.

4.4 Analys MQ Manual for nyanstillda

Fran de ovanstiende texterna har vi hittat nagra begrepp som overensstimmer vél med nagra
av de som forskare har skrivit om. De kan delas in i grupperna attityd och utseende. Om vi
borjar med att studera de begrepp som kan hérledas till gruppen attityd sa hamnar vi pé
uttrycken Rdtt Mental Instillning (R.M.1), interaktion med kunden som berdrs i1 alla
grundbultarna samt spontanitet som adr namnet pa bult nummer tva. Letar vi i teorin efter
motsvarigheter hittar vi begreppen rdtt attityd, interaktion med kunden och spontanitet.
Likheterna &r stora med det som Warhurst och Nickson har skrivit om, som vi har gatt igenom

1 avsnitt 3.3.1. De forklarar att foretag satsar mycket pa rekrytera personal med ritt attityd,
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déarfor att interaktionen mellan personal och kund har stor betydelse for servicekvalitén.
Genom att anstélla personal med rétt attityd minskas kravet pa utbildning. De skriver dven att
personal som agerar spontant i samklang med foretags 6nskemal ar att foredra (Warhurst och
Nickson 2007). Warhurst och Nicksons artikel stimmer uppenbarligen bra in pa den syn som
MQ har.

Vi vill informera ldsaren om att vi inte har hittat ndgra begrepp 1 MQ: s manual som motsager

de teorier vi har studerat om attityd.

For att ga vidare ska vi nu titta ndrmare péd nésta omrade, utseende.

Av de ord som MQ anvinder sig av har vi fastnat for nagra av punkterna under ”Yes, yes’”
och "No, no’s”. Fran ”No, no’s” har vi plockat punkterna tuggummi, godis och snus. Frin
”Yes, yes’” har vi tagit namnskylt, kidder fran MQ och hel, ren och luktfri. Alla dessa saker &r
instruktioner som styr hur MQ vill forma sina anstélldas utseende. Att alla ska bira namnskylt
och inte dta godis eller snusa pa arbetstid dr inte s& mycket att analysera. Och det finns flera
givna anledningar till att foretaget vill att personalen ska bdra foretagets egna klider, vi
kommer inte att g ndrmare in pa dem. Déremot 4r det intressant att studera punkten hel, ren
och luktfri. Dar har MQ nimligen gatt ett steg ndrmare sin personals privata sfir. De menar
hir att sdljarens personliga hygien paverkar hans eller hennes kontakt med kunden. Alltsa har
MQ satt upp regler och bestimmelser som ska styra personalen sé att de skoter sin personliga
hygien sdsom MQ vill ha det. Detta innebér att de krav som stills pd MQ: s personal har
Overgétt i nya omraden. For en MQ-séljare idag ricker det inte med att kunna bemdta kunden
pa ett bra sitt och att ha god kdnnedom om sina produkter. Ett nytt krav som stélls fran
arbetsgivaren dr att sdljaren dven maste skdta sitt utseende efter de dnskemal som foretaget
har. Inte bara genom att anpassa sitt klddval och att undvika att réka/snusa infor kunderna,
utan dven genom att skota sin hygien enligt MQ: s 6nskemal. Eftersom kraven gar mer och
mer in pd personalens privata omrade kan man stilla sig fradgan hur langt arbetsgivaren kan gé
innan det inte ldngre accepteras av de anstillda. Nagon gang kommer gransen att dras.

Vi vill dven informera ldsaren om att vi inte kan hitta ndgra begrepp frin MQ: s parm som

motséger de teorier vi har studerat inom teoriomradet utseende.
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5. MQ Hollviken

I detta andra empiriska kapitel fokuserar vi pa de intervjuer som vi genomfort med MQ-
sédljare. Detta kapitel har fyra delar; den fOrsta ger en inblick i1 hur sdljarna ser pé sin butik.
Den andra delen redogdr for hur sdljarna uppfattar sina internutbildningar och den tredje
forklarar hur séljarnas arbete har péaverkats av internutbildningarna. Det fjdrde avsnittet
innehéller en kortare jamforande analys dér vi ser om MQ har lyckats sprida sitt budskap.
D.v.s. om intervjupersonerna anviander sig av de nyckelord som forekommer flitigt 1

instruktionsparmen.

5.1 Intervjuer: MQ Hollviken

I denna uppsats har vi valt att intervjua tva siljare fran en och samma MQ-butik, beldgen i
Hollviken. Vi vill med detta stycke redovisa hur dessa bada intervjupersoner uppfattar den
butik som de arbetar i, for att ldsaren ska forsta hur sdljarna ser pa sin butik 1 jamforelse med
andra butiker i samma kedja.
En av siljarna forklarar:

”Det dr vildigt stor skillnad att jobba inne i Malmo och att jobba i Hollviken t.ex. Jag har varit

bade pad Mobilia och Triangeln (i Malmo) och det &r ett helt annat tempo. I Hollviken satsas det

mycket mer pa personlig service; vi har farre kunder men vi har ett hdgre snittkdp. Vi kan arbeta

med kunden pa ett helt annat sétt. D& kan vi verkligen utveckla vara talanger inom vad vi har fatt

utbilda oss. /---/ S& kunden far ju ganska mycket béttre service hir egentligen. /---/ Har kan man
halla pa med en kund i 35 min utan problem.” (Svensson 070426)

Niésta siljare ger sin bild:
”[J]ag tror att vi hér nere &r tvingade och tycker att det ar jatteviktigt att vi ser varje kund. I Malmo
tror jag inte riktigt att de dr sa. Dels sé har vi inte sa stora kassor hédr nere, vi har mer tid for varje
kund. Jag vet om att de (kunderna) far mer personlig service hir nere. Och sa tror jag det &r i de
butiker som ligger utanfor storstdderna. Det blir mer socialt. Man snackar mycket med kunderna
och man vet ungefar vad kunderna kdpte. /---/ Mycket mer relationer.” (Palmqvist 070503)

MQ Hoéllviken ér enligt sidljarna utmérkande pé sa vis att de har farre kunder som handlar for
mer 1 snitt och kan dirfor ta sig ldngre tid till varje kund och ge bittre och mer personlig
service. Att bygga relationer och f6lja upp kunders kop far stor betydelse. Séljarna tror sig
kunna ta anvindning av det de lart sig fran internutbildningarna i storre utstrackning 4n vad de

skulle ha gjort om de hade arbetat i en MQ-butik i en storre stad.

5.2 Intervjuer: séiljarnas syn pa deras internutbildningar

Vi gor 1 detta avsnitt ett forsok att redogéra for hur sdljarna sjdlva uppfattar sina

internutbildningar. De positiva respektive negativa dsikterna héller vi skiljda fran varandra.
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Efter att har redovisat de positiva och negativa argumenten var fOr sig ger vi en

sammanfattning av intervjupersonernas totala asikt om sina internutbildningar.

5.2.1 Séljarnas positiva asikter om deras internutbildningar

Efter att ha studerat véra intervjuer med sidljarna har vi fatt fram ett antal saker som
personalen uppskattar med sina internutbildningar. Vi redovisar nedan de mest positiva saker
som nimndes:

Intervjupersonerna berittade att internutbildningarna bidrar till en personlig utveckling inom
omradet och efter utbildningen sa far de utbildade en ny energi och nya perspektiv. De nya
perspektiven kan vara till exempel att se kunden som en relation istdllet for en kund just for
dagen. Vidare uppskattas dven den tid som foretaget ldgger pa dessa internutbildningar, vilket
stiarker fortroendet for foretaget vilket 1 sin tur speglar sdljarna och hur de agerar i kundmotet.
Intervjupersonerna beréttade ocksa att kunna vara kritisk mot sig sjélva dr otroligt viktigt, att
kunna vénda sina svaga sidor till de starka och att internutbildningarna har hjilp till mycket 1
den fragan. Internutbildningarna hjilper dven till att fa sjélvinsikt och vidga ens vyer.

”Man kan vidga (vyerna) lite och faktiskt gora pa ett annat sétt och gora det bittre. Det man trodde

att man gjorde allra bist fran borjan. Och det tycker jag att de har lyckats vildigt bra med. Vi har
en jattebra arbetsstimning, det har mycket med det att gora.” (Palmqvist 070503)

5.2.2 Siljarnas negativa asikter om deras internutbildningar

Det sades dven en del negativa saker om utbildningarna:

Intervjupersonerna hdvdade att det kan bli for ”pushigt” med alla utbildningar, de efterlyser
mer praktiska dvningar 1 utbildningen, dé& de praktiska dvningarna ger mer &n att bara sitta i en
lektion sal och ldsa. Med ”pushigt” menar intervjupersonerna att internutbildningarna kommer
lite for ofta och att tiden kunde prioriteras lite béttre samt att intervjupersonerna kénner att de
maste prestera over forvantan hela tiden. Vidare vill intervjupersonerna veta mer om MQ och
deras bakgrund, det &r viktigt att forstd bakgrunden for att forstd mélen i organisationen.
Slutligen skulle intervjupersonerna dnska mer individfokus i utbildningarna. En av séljarna
beskrev den asikten pé foljande sétt:

”Det &r nog i sé fall pa individen kanske, for organisationen verkar vara valdigt strukturerad. Dér

har alla sin plats och gor sitt sa dér tror jag inte att det kan goras s mycket mer. I sa fall dr det nog
pé dem som jobbar, alltsé sdljarna i sé fall. Att de kan ta lite mer plats.” (Palmqvist 070503)
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5.2.3 Saljarnas helhetsbild av deras internutbildningar

Sammanfattningsvis kan vi sdga om sdljarnas syn pa deras internutbildningar att de trivs med
dem. Intervjupersonerna menar att de har utvecklas som siljare samt att de blir mer peppade
och att motivationen okar. Efter avslutad internutbildning sa &r det manga som andrar syn pa
utbildningarna, frdn en negativ instillning till en positiv. Det som séljarna upplever som
negativt dr att mycket handlar om att sélja rent teoretiskt men att lite tid ges at praktiska
ovningar. De berittar vidare att de far for lite utrymme till egna idéer och att séljarna sjilva
skulle kunna ta mer plats i1 utbildningarna. De kan bli lite stressade d& de kdnner att de
“pushas” for mycket, att de inte fir tid att smailta och reflektera efter avslutad
internutbildning. De saknar mer kunskaper om fOretaget och ett utrymme for individerna
sjdlva att paverka. Samtidigt anser sdljarna att internutbildningarna &r véldigt proffsigt gjorda
dar varje moment 1 utbildningarna fokuserar pa nigot nytt men dér allt 1 slutindan handlar om
att sdlja. Sammanfattningsvis tycker respondenterna att MQ satsar vildigt mycket pa

internutbildningarna och detta anses vara mycket positivt och uppskattat hos personalen.

5.3 Intervjuer: hur siljarnas arbete har paverkats
I detta avsnitt vill vi visa hur séljarna upplever att deras arbete har paverkats genom att ha
deltagit i olika internutbildningar. Vi har dven i detta avsnitt valt att redovisa de positiva och

negativa dsikterna var for sig, for att sedan sammanfatta helhetsbilden.

5.3.1 Positivt om hur siljarnas arbete har paverkats

Intervjupersonerna beskriver de positiva foljderna av sina internutbildningar pa foljande sitt:

De har blivit starkare i sina argument, att de tror pé sig sjdlva och dr bekvidmare i sina ordval
och uttryck. Efter internutbildningen anser sig intervjupersonerna att deras egen vilja har
stirks och att du som individ kan bilda en egen uppfattning och ta till dig det som ar viktigast.
Utbildningen har vidare givit en bra védgledning dédr kunden sitts 1 fokus och dér kundens
forvantningar dr olika beroende pd vilken kund det dr. Internutbildningarna har lart
intervjupersonerna att bemota olika kunder pa olika sétt samt att ldra sig skapa en relation

med kunden och dvertriffa kundens forviantningar.

”Sista orden i pasen maste vara virdefulla, de méste ge jittemycket. Och det ir att Svertriffa
kundens forvéantningar.” (Svensson 070503)
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5.3.2 Negativt om hur siljarnas arbete har paverkats

Bland de negativa svar som framkom var de viktigaste:

Sdljarna upplever att deras arbete har paverkats negativt efter utbildningarna genom att alla
har fatt sin bestimda plats och blivit hért styrd uppifran. Intervjupersonerna upplever dven att
deras roll som séljare blir med pétaglig, exempelvis finns det anstidllda som dekorerar allt i
butikerna, hinger allt pé plats och sa vidare. Rollen som siljare &r tydlig. De papekar dven att
forséljarna har blivit mer “’pushiga” och att det kan vara daligt for kunden, detta har att gora
med att manga vill var s kallade ”superséljare” och vill sdlja for mycket saker till kunden och

ar lite for framat, detta kan skapa irritationer vilket kan gora att kunden inte kommer tillbaka.

”Det som kanske for kundernas del dr séimre #r att vi ir mer “pushiga” och vi ger oss inte. /---/
Manga dr for entusiastiska och ska vara superséljare och vill pracka pd mycket grejor. Kunden
drivs till att kopa for att komma dérifran och kommer tillbaka dagen efter och ldmnar tillbaka
grejorna.” (Svensson 070426)

5.3.3 Séljarnas helhetsbild av hur deras arbete har paverkats

Sammanfattningsvis menar sdljarna att man ska plocka det basta fran utbildningen och gora
det till sitt eget. Det blir viktigt att blanda utbildning och eget tycke for att utvecklas som
siljare. Intervjupersonerna anser sig ha lite att séga till om, d& det &r strikt struktur som rader

och alla har just sin uppgift att skota.

5.4 Analys av intervjuer

Vi studerar de svar som intervjupersonerna har givit och tar reda pa om de anvénder sig av
samma ord och utryck som MQ skriver 1 sin parm. Vi vill genom att géra detta undersdka om
MQ har lyckats formedla sina nyckelord till sina anstéllda.

For att underlétta for ldsaren skriver vi ut nyckelorden nedan:

Kreativitet, wow-upplevelser, att géra kunden framgdngsrik, se kunden, var drlig, tydlig och
ndrvarande, spontanitet, variation i oppningarna, lds av kunden och 100 % energi.

Det ér helt klart att MQ har spridit sitt budskap till de sdljare som vi har analyserat. De har
genom intervjuerna vid flera tillfillen anvint sig av de flesta av de begrepp som vi har valt att
kalla for nyckelord. Alla nyckelorden ndmndes inte (exempelvis wow-upplevelser) men vér
bedomning &r &ndd att MQ har lyckats mer &n vdl med att formedla sina maél.
Intervjupersonerna berdttar om att se kunden, improvisera, vara kreativa, individualitet,
lyhordhet, arbeta i provrummet, skapa egna ord ut uttryck, skapa virde for kunden, personlig

service, kdrnvirden, grundbultar, sista ordet i pdsen, skapa relation till kunden, drlighet och
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att overtrdffa kundens forvintningar. Alla ord ovan dr inte med bland vara nyckelord, men &r
typiska delar ur MQ: s internutbildning och som pa ett eller annat sétt aterfinns i manualen.
Sédljarna talar om samma saker som finns att ldsa om 1 instruktionspdrmen och 1 stora drag

forklarar de dven sina arbetsuppgifter med samma begrepp som det stér skrivet om.

For att tydliggora for lasaren de likheter som vi skriver om, har vi plockat nigra citat fran
intervjuerna som vi tycker bést illustrerar likheterna med instruktionsparmen:

Séljarna beréttar foljande om att se kunden i fokus och om arbetet i provrummet:

”Du maste ldra kidnna vad som &r det viktigaste for just den kunden. Hur &r kunden, vad dr det jag
kan anvidnda? Dar hinner man ténka till emellan. Har du verkligen fétt in kunden i provrummet sa
hinner du ténka ut vad du ska anvidnda hérnést. Det ldr man sig med tiden.” (Svensson 070426)

Om improvisation, kreativitet och kdrnvérden:
”Du ska helst improvisera, de vill ju verkligen att vi ska improvisera. Nu nir vi jobbar med
kérnvérdena vill de att vi ska komma med egna forslag. Vi ska hitta pa egna grejor, /.../ for att
vara kreativa.” (ibid.)

Om individualitet och att skapa egna ord och uttryck:
”Man har blivit s& mycket starkare i sina argument, och det &r inte bara det att man anvinder deras
ord och deras grejor utan man vagar tro pa sig sjilv och skapa egna ord och uttryck.” (ibid.)

”Du maste ta det bésta fran utbildningen och gora det till ditt eget. For du méste dnda ha ditt eget.”
(ibid.)

Om att skapa vérde for kunden, sista orden i pasen och att dvertrdffa kundens forvantningar:
”Intressera oss for vad kunden vill och vad kunden egentligen &r ute efter. Lyssna och kom ihag
skapar vérde for kunden. /---/ Sista orden i padsen maste vara virdefulla, de maste ge jattemycket.
Och det dr att overtraffa kundens forvantningar.” (ibid.)

Om grundbultar:
”Man gar enligt vissa grundbultar. Det 4r hur man beméter kunden 1 sitt sélj. Och vilka fragor man
ska stilla till kunden fOr att f4 bra svar for att sen kunna leta fram rétt kladesplagg, sa att kunden
kénner att den har kommit till ett proffsigt stéille.” (Palmqvist 070503)

Det vésentliga hér, anser vi, dr att intervjupersonerna anvinder samma typ av uttryck och med
samma varderingar som vi upplever att MQ vill att deras séljare ska gora. De har klart for sig
hur MQ tycker att man ska agera och de verkar dven halla med sin arbetsgivare i mingt och
mycket. De forklarar hur MQ vill ha det och betonar att det &r okej (mer eller mindre) att

blanda in eget och ta till sig det som &r bést fran utbildningen.
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6. Nya krav

Analyskapitlet 1 denna uppsats inleds med ett kort avsnitt didr séljarnas syn pa deras
internutbildningar kopplas till det forskare skrivit om. Dérefter foljer huvudanalysen dar vi
atergdr till sjdlva huvudfrdgan i uppsatsen. Uppldgget dr teman, precis samma form som

fragestéllningen; forst undersdks kompetens, direfter attityd och utseende.

6.1 Silljarnas syn p4 internutbildningarna

Som framgatt i intervjuerna sd trivs sdljarna med internutbildningarna och menar att de
utvecklas som séljare samt att de blir mer peppade och att motivationen okar. Detta dr dven
nagot som Jones diskuterar, som vi har nimnt tidigare, d& han sédger att internutbildningar kan
skapa en okad sjdlvkénsla hos den anstillde. En 6kad sjdlvkénsla kan gora att produktiviteten
blir hogre samt att de anstillda vagar mer (Jones 1988 i1 Jain 1999). Dock kan det vara sa att
motivationen dr som storst precis efter avslutad internutbildning men ofta sitter mycket kvar
efter utbildningarna.

En av sidljarna beskriver:
”Jag har utvecklats otroligt mycket. Fran att jag borjade g& de hér utbildningarna har jag tagit ett
Jjéttestort steg inom séljbranschen. Framforallt blir man peppad.” (Svensson 070426)

Hon fortsétter:
”Det ir sjalvklart starkast ndr man har varit dér precis. Men jag maste dndd sdga att ju fler
utbildningar man har varit pa, desto mer sitter i. Till slut blir man inbiten. Aven om du gor fel
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ibland sa kdnns det dnda det hér borde jag inte gora”, ”jag skulle gjort sa hér i stillet”. /---/ [N]u
kampar man mer for att bli den de vill att man ska vara.” (ibid.)

Att ha kompetenta utbildare anser Levine vara ytterst viktigt. Om inte fOretaget har
kompetenta och erfarna utbildare som vet vad de pratar s& dr det ingen bra internutbildning

(Levine 2004). Det som séljarna tycker ar positivt med internutbildningarna ar bland annat att:

”Man kan se sig utifrdn pa nagot sétt. Man ldr sig att vara kritisk mot sig sjélv, utan att ta illa upp
sa att sdga. Att man tar det som nagot positivt. /---/ Man ser sina egna svagheter och forbéttrar
dem.” (Palmqvist 070503)

Wright och Belcourt menar att utbildarna maste ha “rétt” material att tillgd samt att ha “ratt”
struktur pd internutbildningarna (Wright och Belcourt 1995). "Rétt” struktur &r négot som
dven MQ: s siljare tycker dr viktigt och det dr nadgot av det de upplever som negativt i deras
internutbildningar. Bade Blair och Levine diskuterar hur viktigt det & med en strukturerad
OJT (Blair 2006 och Levine 2004). Blair sdger bland annat att ett strukturerat OJT &r ett maste
for att nd framgang (Blair 2006), men vi anser att om for mycket energi laggs pa att utforma
och strukturera internutbildningarna si gar mycket annat forlorat. Detta ser vi inte minst i

MQ: s fall dir minga av siljarna inte &r riktigt n6jda med hur upplégget och strukturen ser ut.
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En allt {for strukturerad internutbildning anser vi kan leda till att sdljarna inte kan ta in allt fran
internutbildningarna utan glommer bort vissa delar som de kédnner att de inte kan relatera till.
Mycket handlar om att sélja rent teoretiskt men lite tid ges it praktiska 6vningar. Siljarna
anser att de fér for lite utrymme till egna idéer och att siljarna sjélva skulle kunna ta mer plats
i utbildningarna. De berittar att det kan kdnnas opersonligt eftersom mycket styrs uppifran.
Styrningen uppifran gor att séljarna kan bli lite stressade di de kdnner att de inte far tid att
smélta och reflektera efter avslutad internutbildning.

En av de intervjuade forklarar:
”Men jag tycker att de dr ritt sa envisa, ndstan pa grinsen till att man ténker ”ge oss nu lite ro, nu
vill vi jobba lite”. Och s& kommer det en ny utbildning. Ibland kan man kénna att det blir lite for
mycket, hur man nu kan kénna det egentligen. Det blir for mycket “pushande”, att man hela tiden
kénner “nu maste jag gora det, nu maste...”. Det kan bli for mycket faktiskt.” (Palmqvist 070503)

Strukturen av internutbildning ar ett kénsligt omrdde dér det giller for arbetsgivaren/
utbildaren att hitta en bra balans mellan hur hard styrningen ska vara och hur mycket eget
utrymme som séljarna ska ges. For hdrd styrning leder till en stressad personal som inte tar till
sig det viktigaste och kédnner sig 6verkord. For 16s styrning innebér att personalen inte lar sig

agera tillrackligt likt foretagets dnskemaél och utbildningens potential utnyttjas inte fullt ut.

6.2 Kompetens

Vi har valt att dela upp analysen av sdljarnas kompetens i fem steg, for att kunna studera olika
delar av séljarens arbetsuppgifter var for sig. Forsta steget sker direkt ndr kunden kliver in i
butiken och siljaren soker kontakt med honom/henne. Andra steget beskriver séljarens arbete
nidr kunden r i butiken. Det tredje steget &r en fortsittning pa det foregaende och syftar till att
gora kunden s ndjd med sitt kop att han/hon aterkommer, genom att sdljaren skapar en
relation till kunden. Fjirde steget utvecklar denna relation och behandlar uppféljningen av
aterkommande kunder och hur det overtriffar kundens forviantningar. Det femte och sista
steget gér tidsmissigt igenom alla foregdende steg for séljaren och handlar om hur viktigt det
ar att inte bara agera som en representant for MQ och ldsa innantill ur en manual, utan att
anvinda sina egna personligheter och blanda in det basta fran MQ: s riktlinjer, efter eget

tycke.

6.2.1 Kontakt med kunden

En stor del i en sdljares arbete handlar om att ta kontakt med kunden. MQ légger stor vikt péd

att utbilda sdljarna i detta &mne. Om siljarna lyckas vil med att ge kunden ett gott forsta



30

intryck dr forutsittningarna goda for att skapa en langvarig relation med kunden. Enligt
Warhurst och Nickson har interaktionen mellan personal och kund for serviceorganisationer
stor betydelse da det dr detta mote som skapar vdrde for kunden och en uppfattad hog
servicekvalité (Warhurst och Nickson 2007).

Manualens (parmen MQ Introduktion for nyanstéillda) forsta bult heter ”Det forsta intrycket”
med minnesregeln LON (Leende, Ogonkontakt och/eller Nick). Detta ska leda till att kunden
ska fé ett s& bra forsta intryck som mgjligt (Se avsnitt 4.1). Hochschild menar att leendet
fungerar som ett fysiskt uttryck for att visa riktiga och/eller tillgjorda kénslor. Hon fortsatter
med att beskriva att nir anstéllda tvingas att kontrollera och styra sina kénslor i utbyte mot 16n
sa blir de 1 de flesta fall avstdngda fran sitt riktiga jag och blir pé sé sétt styrda i den sociala
interaktionen med kunden (Hochschild 1983).

Det allra forsta intrycket dr sjdlva oppningsfrasen som séljaren hdlsar kunden vilkommen
med. Detta tas upp i den andra bulten ”Spontanitet” som handlar om att bygga en relation
mellan siljaren och kunden. Siljaren ska alltid strdva efter 6ppningar som kan leda till ett
samtal med kunden. Detta leder kunden vidare mot ett sikert kop. Spontanitet ses av MQ som
nagot positivt som bor efterstravas. Ett sitt att inbjuda till spontanitet dr att ha ett rikt lager av
oppningsfraser. Fragorna ska sedan anpassas sa att kunden beréttar sa mycket som mdjligt om
vilka behov han/hon har. MQ forvéntar sig att sdljarna ska ha manga varianter pa fraser att
inleda kundkommunikationen med. Som fjérde budord stir: ”Jag har minst 40 alternativ till
den slitna frasen ‘kan jag hjilpa till med ndgot.”” (Se avsnitt 4.2).

Respondenterna upplever att de har forbattrat sittet de tar kontakt med kunden pé. De stiller
fler fragor for att ta reda pa mycket om kunden och anpassar sig till varje individuell kund.

En séljare forklarar:

”Det viktigaste med allting dr egentligen att kdnna vad kunden vill. Det &r dirfor man kor alla
fragor. Nir ska du ha plagget, vad ska du ha plagget till?”” (Svensson 070426)

Genom att stdlla alla fragor far séljaren reda pa mycket om vad kundens syfte dr med plagget.
I manualen star det att sex vénner (fragor) bor anvidndas for att géra en behovsanalys av
kunden. Fragorna ér nér, var, hur, vem, vad och varfor. Dessa sammanfattas till de sa kallade
behovstrattarna “till vem”, “typ”, och “anvidndning” (Se avsnitt 4.1) (MQ Introduktion for
nyanstillda). Dessa fragor och behovstrattar ska fungera som hjilp for sdljaren att lara kénna
kundens behov. Oppna fragor ska prioriteras sa att kunden berittar lite mer. Vad som framgar
av intervjuerna ir att de anstéllda &r vdl medvetna av de sex vinnerna och detta anser vi vara

viktigt da ingen kund dr den andre lik och att det géller att anpassa sig efter situationen.
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En av intervjupersonerna beskriver att man som siljare far ldra sig hur man ska presentera sig
sjalv for kunden utan att vara jobbig och efterhdngsen. Hon forklarar att det ar viktigt att

skapa kontakt med kunden utan att vara alltfor ”pushig”. Hon beréttar:

”I manga fall kan det tyvérr leda till att det inte blir ndgot kop. Manga &r for entusiastiska och ska
vara superséljare och vill pracka pd mycket grejor. Kunden drivs till att kopa for att komma
dérifrdn och kommer tillbaka dagen efter och lamnar tillbaka grejorna. Det kan gé till overdrift.
Det ér det man maste ldra kénna.” (Svensson 070426)

Sdljarna maste bli medvetna om hur de upplevs av kunden, genom att forstd kunden. Att
kénna av situationen och veta nir det ar ldmpligt med merforsdljning och nér det inte ar det.
De maste ldra sig se butikssituationen med kundens 6gon, for att gora vettiga bedomningar av

hur varje individuell kund ska bemdtas.

6.2.2 Kunden i fokus

Genom Oppningsfraser och en genomténkt behovsanalys ges goda forutsittningar for att skapa
en ndjd kund som handlar mycket och gidrna kommer tillbaka. Siljarens arbete slutar dock
inte dir. Mélet dr att skapa en relation till kunden som ar langvarig och leder till ndjda,
aterkommande kunder. For att komma dit behover siljaren ge kunden god service genom att
t.ex. hela tiden vara tillgénglig.

Niésta steg 1 MQ: s utbildning av séljarna &r att kunden ska st i fokus. Manualen fortydligar
detta redan i den fOrsta grundbulten. Dér star att sdljaren alltid ska stridva efter att vara nira
kunden, pd golvet och inte bakom kassadisken. (MQ Introduktion for nyanstillda)
Intervjupersonerna menar att de har fatt en annan kundfokus efter att ha gatt utbildningarna

och lirt sig att sétta kunden i centrum.

Vi ser verkligen kunden i fokus. Det dr det MQ vill. Aven om det inte satsas extremt i alla
butikerna s& utovar alla det. Det dr tanken fran MQ att kunden ska vara i centrum alltid.”
(Svensson 070426)

Vi anser att MQ: s sdljare 4r mana om sina kunder, detta framgar inte minst 1 intervjuerna dér
sdljarna beréttar om hur viktigt det &r att skapa mervirde och relationer med kunden.

Béda intervjupersonerna menar att de efter att ha gétt internutbildningarna vill kdmpa med det
som de har lart sig och de uppger att det leder till en helt annan relation med kunden. Séljarna
fokuserar mer pd kunden och de tror att kunderna upplever utbildningarna positivt, eftersom
relationen till kunden blir helt annorlunda, efter att ha gatt utbildningarna.

MQ har lyckats vil med att formedla till sina sdljare att kunden alltid ska vara i centrum, da

respondenternas svar dverrensstimmer med manualen (se dven avsnitt 5.4).
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6.2.3 Relation till kunden

Det handlar sdledes om att skapa en relation till kunden. Fér MQ borjar arbetet med att bygga
en relation till kunden inte pa steg tre utan redan nir kunden stiger in i butiken. Séljaren har
(som tidigare papekats) ett brett register av oppningsfraser och tillimpar den som han/hon tror
passar bist for just den kunden. Séljaren forsoker sedan skanna av kunden och bilda sig en
uppfattning av vilka behov han/hon har. Detta gdrs genom att stéilla frdgor som foljer
strukturen med behovstrattarna. Efter att kunden har forklarat sina dnskemal borjar arbetet
med att hitta det som kunden Onskar. Enligt manualen ska siljaren hela tiden std redo med
olika alternativa plagg sa att kunden inte behdver st och vinta: "Keep the customer naked!”
(MQ Introduktion for nyanstillda). Helst ska séljaren vara inne i provrummet med kunden
(ibid.). Den hidr metoden som sdljaren anviander for att ta reda pa vad kunden soker aterfinns
aven 1 det femte budordet: ”Jag anvdnder “de 6 vinnerna” som guidar kunden mot spontana
och planerade kop” (ibid.).

Som vi tidigare presenterat arbetar bada intervjupersonerna i samma MQ-butik 1 Hoéllviken
och att det dr stor skillnad pd att arbeta i Malmo och Hollviken. I Hollviken satsas det mycket
mer pa personlig service. Féarre kunder och ett hogre snittkdp innebér att de kan arbeta med
kunden pa ett annat sétt och utveckla sina talanger inom det dem har fatt utbilda sig. De kan
stdlla lite mer personliga fragor och sitta sig in 1 personen lite mer. Det ger ett jittevéirde for
kunden. Det ér d4ven det MQ vill.

Parasuraman et al. beskriver att foretag idag konkurrerar i stor utstrickning genom att
overtraffa sina konkurrenter i servicekvalité och att det &r personalen som ar foretagets ansikte
utat (Parasuraman et al. 1985).

Om Parasuraman et al. teori stimmer betyder det att kunderna i Hollviken fér en klart battre
servicekvalité dn kunderna i storstdderna, p.g.a. att séljarna dir kan dgna betydligt ldngre tid
at varje kund. Det ar forklarligt att kunderna 1 Hollviken far béttre service én de i storstdderna.
Det ar dessutom positivt att sdljarna att medvetna om detta och orsakerna till det. Inte bara det
forsta intrycket dr enligt MQ av extra stor vikt, utan dven det allra sista som kunden upplever i
butiken. Till sin hjdlp att instruera séljarna i detta moment har de skapat idén “Ett ord i
pasen”, som ar den sjdtte och sista grundbulten, dessutom ndmns "Ett ord i pdsen” som det
sista budordet (Se avsnitt 4.1 och 4.2). Den beskriver att det dr sista chansen att skapa en
WOW-upplevelse for kunden. Ett ord i pasen kan vara en sista trevlig kommentar innan
kunden ldmnar butiken (MQ Introduktion for nyanstillda).

Betydelsen av dessa avlutande ord har fatt genomslag hos séljarna, som sédger att det verkligen

ar ett varde for kunden.
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6.2.4 Uppfoljning och att overtriffa kundens forvintningar

En viktig bit 1 arbetet med att skapa ndjda, aterkommande kunder &r att forbittra relationen
genom uppfoljning av aterkommande kunders kop. I padrmens fjdrde grundbult samt sjunde
budord star det om uppf6ljning 1 provrummet. Uppfoljning kan anvéndas dven pa ldngre sikt.

Sédljarna berdttar att de genom utbildningarna har blivit béttre pd uppfoljningen. En av

respondenterna forklarar hur uppfoljningen kan 6vertraffa kundens forvantningar:

”Vi intresserar oss for vad kunden vill och vad kunden egentligen &r ute efter. Vi lyssnar och
kommer ihag, det skapar virde for kunden. Nar en kund kommer tillbaka och vi fragar ‘Hur gick
det nu pé brollopet® eftersom vi minns att hon kopte kldnningen hér for en vecka sedan, overtraffar
vi kundens férvantningar” (Svensson 070426).

6.2.5 Individualitet

Lyckas sidljarna med alla dessa steg har de kommit en bra bit pad vigen. Nagot som man inte
far glomma &r att det ar individer som &r sdljare, liksom det ér individer som dr kunder. Alla
ska inte vara likadana. Nésta avsnitt handlar om att séljarna bor ta till sig det fran
utbildningarna som &r bést och sétta sin egen pragel pa det.

Warhurst och Nickson skriver att foretag ofta rekryterar personal som redan besitter ritt
attityd och personlighet, dd det minimerar kravet pa utbildning. Om personalen redan har
karaktérsdrag som stor likhet med foretagets image kan de tillatas agera spontant i kundmotet
(Warhurst och Nickson 2007:110).

Enligt MQ: s manual ses spontanitet som nagot positivt och dér star dven: ”Du maéste vaga
mycket. Ibland kommer du att gora fel, hos oss ér det ok att géra misstag, sa linge man lér av
dem.” (MQ Introduktion for nyanstdllda). S& sidger forskare och sa stér det i boken, men hur
upplever séljarna det?

MQ: s riktlinjer ses som goda végvisare och intervjupersonerna upplever att de har stor nytta
av dem. De menar att det géller att ta till sig det bésta fran utbildningarna och gora det till sitt
eget. Sdljaren ska inte ldsa innantill vad som stir 1 manualen utan vara individuell, uppger en

av sdljarna. Hon uttrycker sedan:

”Man kan inte anvénda sig av utbildningen hela tiden; delvis kan du i alla argument, men inte
genom hela séljet alltid. Du maéste bilda en egen uppfattning och ditt eget tycke.” For att utvecklas
som siljare ricker det inte bara med att anvinda MQ: s ord utan man méste vaga tro pa sig sjélv,
vara individuell och skapa egna ord och uttryck. Det gor en starkare i sina argument, menar hon.
Enligt henne vill MQ helst att sédljarna ska improvisera, komma med egna forslag och vara
kreativa. Hon beréttar att sdljarna far gora fel och improvisera. (Svensson 070426)

Den andra intervjuade siljaren har en lite annorlunda uppfattning:

”Jag tror inte det hade varit negativt med att komma med idéer och si, men det dr véldigt
fokuserat. Det &dr det. Du gor det och du gor det och du gor det. Och det ska goras da och sa ska det
vara ddr. Det &r inte mycket utrymme for eget tdnkande, det &r det inte. Jag vet inte om de vill ha
det sé eller om det blir s automatiskt.” (Palmqvist 070503).
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Det finns alltsd delade meningar om hur 6ppna MQ é&r for att deras butikspersonal ska vara
spontana och komma med egna forslag. Vi tolkar situationen som att sdljarna girna far vara
spontana, men inom strikta ramar. Vi motiverar detta uttalande med att sédljarna genomgar
internutbildningar som ska forma personalen till att agera pd ett visst sétt, dock far de gérna ha
egna alternativ utover de som MQ lir ut. Individualitet &r svart &mne eftersom MQ vill att
sdljarna ska ha goda personliga egenskaper som siljare men samtidigt gemensamt ska
formedla foretagets image. Nar de styr (utbildar) sin personal sd forsvinner lite av det

personliga.

6.3 Attityd och utseende

I detta avsnitt gar vi ndrmare in pa hur véra intervjupersoner uppfattar de krav pa attityd och
utseende som stills pd dem da de genomgéatt MQ: s internutbildningar samt hur dessa krav
framstélls i MQ: s introduktionspdrm for nyanstillda. Vi kopplar till teorier och drar
slutsatser.

Det dr medarbetarna och deras framtoning och attityd som fungerar som ett foretags storsta
konkurrensmedel. Personalen dr som en del av produkten och forkroppsligar foretagets image
(Parasuraman et al. 1985). Interaktionen mellan personal och kund for serviceorganisationer
har storsta betydelse d& det dr vid detta mdte som ett virde skapas for kunden. Mycket tid
laggs dérfor, enligt dem, idag ner pa att rekrytera personal med ritt framtoning och attityd
(Warhurst och Nickson 2007:112).

En av de intervjuade berittar vilken slags person som hon tror att MQ skulle vilja anstélla:

”Tjej eller kille spelar inte nagon stor roll. De vill anstélla fler killar, for det ar véldigt mycket

tjejer. Det behdvs dven killar. Aldern spelar lite roll men de fér inte vara for unga. Jag kan tinka

mig 25-arsaldern, glad, vill mycket. Och ger du det intrycket dé har du jobbet. Du ska inte férsoka

gora dig till, du ska bara vara sa i din person. De letar efter folk som vill kdmpa, ser glada ut och

verkligen &r driftiga. Det &r klart, utseendet spelar alltid roll, s& ar det tyvirr. Jag menar, annars

skulle man inte behova bifoga foto. Men jag tror dnd4 att personligheten géar fore inom MQ, och

det tycker jag om faktiskt.” (Svensson 070426)
Hon menar att framtoning och attityd hos siljarna spelar stor roll inom MQ. Hon uppfattar att
alder och kon har mindre betydelse vid rekryterandet. Viktigare ér att personen ifrdga ér glad
och vill mycket och att personen fran borjan har rdtt instdllning. En teori Warhurst och
Nicksons beskriver att det skulle minimera kravet pd utbildning att anstilla personer som
redan frén borjan har ritt attityd och egenskaper (Warhurst och Nickson 2007:112). MQ 4r en
organisation som manar om att anstdlla personer med ritt instéllning och formagor men

samtidigt ocksa satsar extremt mycket pé att internutbilda sin personal kontinuerligt s& lange



35

de ar anstéllda inom foretaget. Pa detta séitt kan MQ styra sin arbetsstyrka bade genom att
anstélla “rédtt” personer och genom att utbilda dem. Likheter mellan MQ: s internutbildning
och det som Warhurst och Nickson skriver om diskuterades 1 avsnitt 4.4, dér vi visar pa att
MQ arbetar for att forma sin personal bdde genom att anstilla rétt personer och att senare
utbilda dem vidare.

Som tidigare namnts diskuterar Warhurst och Nickson begreppet emotional labour (mjuka
fardigheter). Dessa fardigheter kan Oversittas till social kompetens och det dr dessa
fardigheter som anvinds i motet mellan personal och kund (Warhurst och Nickson 2007).
Aven Burns menar att mjuka firdigheter spelar storst roll vid servicemétet (Burns 1997).

Det dr viktigt att kdnna till att de mjuka fardigheterna har stor betydelse, vilket bada
respondenterna gor. [ manualen ndmns dessa egenskaper ocksa, vilket tyder pé att &ven MQ é&r

medvetna om att de mjuka egenskaparna har stor betydelse for service.

Idag har det inom servicebranschen éven betydelse att den anstdllda har ritt utseende. Vissa
arbetsgivare forsoker idag vinna konkurrensfordelar genom att anstdlla personer med rétt
utseende, ett fenomen som Warhurst och Nickson kallar estetisk arbetskraft (Warhurst och
Nickson 2007). De anstéllda pd MQ och deras uppfattningar om vikten av utseende visar sig
inte helt stimma 6&verens med Warhurst och Nicksons teori. Sdljaren Svensson menar att
utseendet visserligen har betydelse men att personligheten, enligt henne, gar fore inom MQ: s
organisation (se citat ovan). Aven Palmqvist har uppfattningen att utseendet har en mindre
betydelse och att det &r séljarens personlighet som &r viktigast. Hon uttrycker sig: ”Absolut,
att man ir intresserad av kldder och att kunna ta kontakt med kunderna pa ett naturligt sitt.
Social kompetens, det dr det allra viktigaste.” (Palmqvist 070503)

Warhurst och Nicksons teori kan inte helt appliceras i den butik som vi har undersokt.
Antingen har vara respondenter en annan uppfattning av vilken betydelse utseende har for
anstéllning, 4n vad MQ har. Det kan vara sd att det varierar fran butik till butik. For vara
respondenter har butiken nyligen blivit en del av MQ, och de har inte rekryterats genom en

anstillningsprocess, utan helt enkelt arbetat kvar i en butik som bytt dgare.

Eftersom produkter/tjanster produceras och konsumeras samtidigt och att den anstéllde &r en
del av produkten kan det vara svart for arbetsgivaren att styra detta mote. Det enklaste séttet
ar att forma den anstdllde (Nickson et al. 2005:205). MQ: s personal lér sig, genom manualer
och foreskrifter, hur den ska agera och se ut i motet med kunden. Anvindandet av manualer &r

nagot som MQ som organisation nyttjar. I avsnitt 4.3 och 4.4 diskuteras hur MQ: s krav pa de
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anstillda dven beror deras personliga hygien. I instruktionsmanualen beskrivs att personalen
ska vara hel, ren och luktfri. Vad hittar vi 1 teorin om detta?

Diskussionen kan placeras i samma grupp med det som i teorin kallas for estetisk arbetskraft.
Samme Nickson som vi nyligen citerat har skrivit om detta (se avsnitt 3.3.2). Han beskriver
att foretag idag véljer att anstilla ny personal som redan har de ritta estetiska tillgangarna, for
att sedan fortsétta att forma dem under tiden som anstillda. For att styra servicekvalitén
anvands 1 vissa fall teknologi fOr att ersitta servicemdten, i andra fall behdller man
interaktionen mellan personal och kund (som i MQ: s fall). Dar sétter man istéllet upp regler
och foreskrifter som de anstillda ska folja. Detta ar ett forsok, menar Nickson att
standardisera och kontrollera servicekvalitén ytterligare ett steg (Nickson et al. 2005 och
Warhurst och Nickson 2007). Vi kan konstatera att det idag inte ar tillrackligt for en séljare att
ha kompetens om foretagets varor och en hog social kompetens. Nya krav tvingar anstéllda att
dven anpassa sitt yttre efter foretagets onskemal, allt for att i sin tur vinna kunden. Intressant
nog har inte de intervjuade Overhuvudtaget ndmnt nigot om de nya krav som stills pa
personalens utseende. Vi tianker da frimst pa punkten “hel, ren och luktfri” 1 manualen for
nyanstdllda, dir det krdvs att 4ven personalens personliga hygien ska skotas sdsom fOretaget
vill ha det. I avsnitt 4.4 stiller vi oss fragan hur langt kan arbetsgivaren gd innan det inte
langre accepteras av de anstéllda”? Nagon gang kommer grinsen att dras. Uppenbarligen har
inte den griansen ens ndrmats 1 vart fall. Om en liknande unders6kning gors om tio ar kanske

det ér ett &mne som har uppméarksammats och spelar en allt storre roll for de anstéllda.
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7. Slutsats och diskussion

Var undersokning visar att séljarna upplever att de har stor nytta i sitt dagliga arbete av
internutbildningarna. Siljarna upplever att deras kompetens har hojts efter att ha genomgatt
internutbildningar, ndgot som visar sig genom att de sitter kunden i centrum pé ett helt annat
satt. De har internutbildningarnas mal i bakhuvudet och det leder till att sdljarna far daligt
samvete ndr de agerar pa ett annat sitt &n vad som foresprékas. Vidare har var undersokning
visat att individualitet prioriteras hogt, bdde vad géller kunden och sdljaren. Siljaren lér sig,
genom internutbildningarna, att férsoka skapa langsiktigt relationer med kunderna for att pa
sa sdtt ldra kénna kundens behov. Varje siljare lar sig ocksa att vara individuell, da sdljarna ej
ska vara lika, utan de personliga egenskaperna hos varje butiksanstdlld méste komma fram.
For sédljaren géller det att ta till sig de viktigaste delarna av utbildningen, gora det till sitt eget

och agera efter eget tycke i enlighet med foretagets mél.

Da den mesta av tidigare forskning har behandlat hur internutbildning bdr planeras och
genomforas samt vilka positiva egenskaper den bidrar till, har denna uppsats istillet fokuserat
pa séljarens syn pa dessa utbildningar. Vi kan konstatera att internutbildningar har stor
betydelse for foretag som arbetar med att bilda en kompetent arbetsstyrka. Genom
internutbildningar kan foretagen ldra ut sina mal och visioner samt styra sin personal till att
agera pa ett visst sitt. Ménga foretag utarbetar manualer och satsar stora resurser pa just
internutbildningar for att hoja sina anstélldas kompetens. Det har visat sig att detsamma géller
for utseende hos de anstéllda. I vissa manualer for personalen star tydliga instruktioner dver
hur de anstdllda ska respektive inte ska kld sig och sminka sig mm. Inte bara genom
utbildningar formas personalen, utan redan vid rekryteringen véljs de personer ut som har
sadana egenskaper som foretaget efterstrdvar, nagot som sedan fortsétter att formas under

tiden som anstalld.

Som forslag till vidare forskning vill vi fora in ledningens perspektiv, ndgot som vi valt att
utesluta ur denna uppsats. Det skulle vara intressant att d&ven f4 undersoka om ledningen
upplever att internutbildningarna bidrar till ndgot, och i sé fall vad. Detta skulle sedan kunna
kopplas till personalens syn pa dem for att ta reda pa om det forekommer olika uppfattningar.
Vi skulle dven vilja rekommendera en undersokning av hur foretag utformar OJT for att fa en

sa bra internutbildning som mdjligt och se vilka faktorer som bidrar till en framgéngsrik OJT.
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Bilaga 1, Intervju med Anna Svensson, 070426.

Hur léinge har du varit anstilld pa MQ?
Jag har varit anstélld i ca 5 ar. 4,5 ar som séljare och 6 mén snart som butikskommunikator.

Kan du beriitta lite om ditt jobb paA MQ, hur ser en vanlig dag ut?

Ofta ar det nadgot som ska hingas om. Vi fér stringa instruktioner for hur allt ska hinga pa
sektionerna med farger och dylikt, om det ska vara pé golvet eller hinga pd vdgg. Annars har
vi ju skyltning som sker i tvdveckorsperioder. Just nu kor vi the Ark. Vi har tre perioder pa
den eftersom det dr student.

Som siljare, vilken internutbildning har du fitt, hur méinga utbildningar och vad
inneholl dom?

Det &ar faktiskt ganska manga, det borjade redan innan MQ blev uppkdpta. De kallas
grundbultarna. Det var olika omraden: forsdljning bl. a. Néstan 2 &r sen de drog igang med det
dédr. Alla skulle gd och det var vildigt givande. Kom ner frdn huvudkontoret och pratade.
Susanne Einhorn var i spetsen for det hiar och det ar givande. Det arbetas med det héar i
butiken ocksa. Vi fick ett ”bult-kit” = en stor l4da med massa material som man skulle vilja ut
varsin bult. Jag hade merforséljning och fick en massa grejor: pappor, pennor, trisslott,
stjarnor, diplom. Alla skulle dela ut inbjudan till sina kollegor for att de skulle komma till sitt
mote.

Det satsas extremt mycket pa detta och MQ &r bland de som satsar mest pa utbildning av sin
personal (inom detaljhandeln). Det var bara starten pa allting, sen har det dragit igdng mer.
MQ med 1 EU-projekt, sponsrade med pengar. Kérnvirdesutbildning dr det senaste. Flera
utbildningar finns inom detta omréde. Detta ligger mer i nutiden &n bultarna.

Har du gitt flera kurser?

Jag fick inte sd mycket utbildning inom sélj, da jag fick sluta som sdljare. Men jag har varit pa
3 utbildningar som butikskommunikator, en praktisk dar man skulle ldra sig hidnga och se vad
som behovde goras med egna Ogon. Lidra oss strukturen av MQ. Jag har varit pa
huvudkontoret i Borés och fitt &nnu mera utbildning. Mina handledare ir Asa och Thomas
som dr Visual Merchandiser. Jag dr inte sa jétteinsatt 1 kdrnvérdesgrejor. Alla maste gé det.
Man ska gora pjdser bl.a. och ta del av allt det hiar. De vill verkligen banka in det hir i
huvudet pa alla. Som det dr nu kér man tivlingar varje mdnad. Manadens kédrnvirdesbutik far
pokal. Olika regioner, sodra, mellersta m.m. Det &r verkligen seriost satsat. Alla ska arbeta
med det hdr. Utover det hir att regionerna har manadens kdrnvérde s blir det kdrnvirdet
inom Sverige. Sveriges kiarnvardesbutik utses. Det dr vildigt seriost allting.

Vilket av detta anvinder du i den dagliga kundkontakten?

Hur man ska ta kontakt med kunden. Inte bara de vanliga frdgorna utan verkligen
uppfoljningen. Har satsas det mycket. Inte bara “hittar du ritt storlek?”. Utan all uppf6ljning
av det. Aven om jag ir butikskommunikatdr nu s ska jag dven kunna silja. Jag kan hoppa in i
kassan och om en kund fragar mig sd hénvisar inte jag till 6vrig personal (som vissa andra
kanske skulle kunna gora). Det maste man. Aven om jag dr dér for att hiinga i butiken s ar
det 4ndd kunden som é&r viktigast. Hur man ska presentera sig sjilv for kunden utan att vara
jobbig och efterhdngsen. Det vérsta dr ndr man kédnner sig pahoppad (som kund). Skapa
kontakt med kunden utan att vara alltfor ’pushig”.
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Hur tror du att kunderna i slutindan paverkas av internutbildningarna?

Det paverkas vildigt positivt. Det blir en helt annan relation. Ett stort foretag som inte satsar
s mycket pa utbildning dr H&M. Dér ar det i stort sett sjdlvservice. Men da dr det ocksa
billigt. Det finns andra, GinaTricot och Vera Moda. Det dr samma grej. De satsar inte s&
mycket pa service och silj, utan du kan girna sta dér i provrummet i en halvtimme och vifta.
Jag tror att kunden tar detta vildigt positivt. Vi ser verkligen kunden i fokus. Det dr det MQ
vill. Aven om det inte satsas extremt i alla butikerna s& utdvar alla det. Det ér tanken fran MQ
att kunden ska vara i centrum alltid. Kunden ska aldrig behova ga ut och himta grejor sjélv.
S4 jag tror att bemotandet hos oss dr véldigt positivt pA MQ, dven om vi kanske inte alltid har
vad kunden soker sa forsoker vi alltid hitta det. Och visst, det ar kanske hogre priser pa MQ,
men det ocksé vildigt blandat. Vi har ju tre olika: trend, casual och dress. Sa det finns lite for
alla. Allt ar inte jattedyrt. Vara egna mérken &r inte s dyra. Esprit ligger 1 medelklass, det &r
inte extremt dyrt. Och sen kommer Fornarina och Miss Sixty som blir lite dyrare. Men det
finns lite billigare plagg at de flesta. Men sen vill man vara en ledande varumérkeskedja och
d4 kostar det.

Upplever du att du utvecklats som séljare efter att ha gatt utbildningarna? Kénner du
dig sikrare eller mer kunnig i ditt arbete? Ge exempel pa detta.

Jag har utvecklats otroligt mycket. Fran att jag borjade g& de hir utbildningarna har jag tagit
ett jittestort steg inom séljbranschen. Framforallt blir man peppad. Nir man har varit pa en
utbildning med Susanne Einhorn s& blir man verkligen peppad. Hon gér ju in for det till 120
% och verkligen drar igang allting i huvudet pa en. Niar man kommer ut i butiken sen, oavsett
vilken roll man @n har, sa dr man otroligt entusiastisk och vill verkligen kimpa med allt det
hér. Det gor ju att man fir en helt annan relation med kunden om man verkligen forsoker.
Man fokuserar mer pa kunden efter att ha gatt utbildningarna. Man fokuserar inte s& mycket
pa varupackning som man kanske annars skulle ha gjort, utan man slidpper sant lite och ser
kunden alltid.

Men ir detta nigot som sitter i eller dr det nigot som iir starkast precis efter
utbildningarna?

Det dr sjalvklart starkast ndr man har varit diar precis. Men jag maéste dnda séga att ju fler
utbildningar man har varit pa, desto mer sitter i. Till slut blir man inbiten. Aven om du gor fel
ibland sé kinns det dnda “det hir borde jag inte gora”, ”’jag skulle gjort sa hir i stillet”. Det
tdnkte man inte innan, da var det mer “’strunt samma”. Det blir lite sa, nu kdmpar man mer for

att bli den de vill att man ska vara.

Sa du menar att utbildningarna verkligen bidrar till att gora dig till en béttre siljare?
Ja, det tycker jag verkligen.

Upplever du att utbildningarna leder till att du agerar pa ett annat sétt i butiken fin vad
du hade gjort om du inte hade gitt utbildningarna? Vad ir positivt respektive negativt
med detta?

Det finns nog inget negativt. Man agerar véldigt mycket annorlunda. Nér jag kom till MQ
hade jag inte fatt s4 mycket utbildning pa detta tidigare. Man har blivit sd mycket starkare i
sina argument, och det &r inte bara det att man anvinder deras ord och deras grejor utan man
végar tro pa sig sjilv och skapa egna ord och uttryck. Jag tycker absolut att utbildningen har
gett en skillnad och det dr faktiskt bara till det battre. Det som kanske for kundernas del &r
samre &r att vi &r mer ’pushiga” och vi ger oss inte. I manga fall kan det tyvirr leda till att det
inte blir ndgot kop. Ménga ar for entusiastiska och ska vara superséljare och vill pracka pa
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mycket grejor. Kunden drivs till att kopa for att komma dérifrdén och kommer tillbaka dagen
efter och ldmnar tillbaka grejorna. Det kan g till 6verdrift. Det 4r det man maste l4ra kénna.
Det &r verkligen ddr man maste arbeta med sjilv och lira kidnna att ’vill kunden verkligen ha
det hdr?”. For det har jag gjort sjdlv. Om en siljare har ”pushat” mig sd tanker jag “dh, jag
koper det sa kommer jag harifran”. Och jag kanske lamnar det hdr imorgon, jag bryr mig inte
om att det kostar mig 500 spénn, jag vill bara hirifran. For s kan det ocksd upplevas. Det blir
sa tyvarr.

Finns det tillfillen/situationer di du medvetet viljer att inte gora som utbildningen
sdger utan har ett annat sétt att agera pa? Varfor i sa fall?

Nér man kédnner att “hdr dr det inte ritt”. Det viktigaste med allting &r egentligen att kénna
vad kunden vill. Det dr darfor man kor alla frdgor. Nér ska du ha plagget, vad ska du ha
plagget till? Om kunden ska ga pé ett brollop, da vill hon inte handla ett par jeans till som
merforsiljning och strumpor och en extra topp till. Hon vill kanske ha en kldnning. Man
maste verkligen vara lyhord och det dr egentligen det viktigaste. Man kan inte anvinda sig av
utbildningen hela tiden; delvis kan du 1 alla argument, men inte genom hela séljet alltid. Du
maste bilda en egen uppfattning och ditt eget tycke.

Sa man kan inte som en robot slaviskt folja allt som star i katalogen?

Du dr d4ndé en egen individ och det méste du vara. Du maste ha lite eget tink. Du kan inte
alltid bara binda dig efter vad utbildningen sdger. Det funkar pd en del kunder, men det funkar
absolut inte pa alla. Du maste ta det bésta fran utbildningen och gora det till ditt eget. For du
méste dndd ha ditt eget. Det tror jag dnda att de tycker &r viktigt, alla ska ju inte std som
robotar och sidga samma saker och samma uttryck for da blir det en helt fel upplevelse att ga
in pd MQ. Det ska vara personligt.

Kan du kiinna ibland att man éir for mycket styrd uppifran med alla utbildningar och
utbildningsmaterial och att man behandlas for lite sjilv som en eget tinkande individ?
Man ir véldigt styrd uppifrdn. Man kénner ibland nir man har varit pa utbildningar att ’nu ska
ni gora sa hir”, ’det dr det har som géller”. Det bankas in 1 huvudet lite. Sa &r det ju verkligen.
Men de har ju helt rétt i ménga grejor, otroligt manga grejor. Manga siljare gor ju fel. Till
manga kunder skulle du kunna sélja en extra tréja om man hade kdmpat lite till och de hade
inte tyckt att det var péfrestande alls.

I det stora hela ar det jattebra, det dr en vigledning. Samtidigt maste du ha sa pass mycket
egna viljor och vara sa stark sjilv s att du inte bara gar efter allting utan du méiste kunna
bilda en egen uppfattning och ta till dig det som é&r viktigast. Inte bara sitta och ldsa innantill.
Det ska vara individuellt. Och det tror jag egentligen de vill, innerst inne ocksa. Det dr bara
det att alla maste ga samma véag.

De ér inte s att ”du maste gora sé hir” och “du méste sdga detta och absolut bara detta” och
”du far absolut inte improvisera”. Du ska helst improvisera, de vill ju verkligen att vi ska
improvisera. Nu nér vi jobbar med kdrnvérdena vill de att vi ska komma med egna forslag. Vi
ska hitta pa egna grejor for att fortjana denna bucklan, for att vara kreativa.

Hur upplevs det av kunden: Vilken betydelse tror du det fiar for kunderna respektive
MQ att vissa delar ur utbildningen anvands i storre utstrickning och andra delar valjs
bort? (Om det ar sa).

Jag tror det &r bra, for vi har mycket dterkommande kunder. Vi har manga stamkunder, i alla
butiker. Kunder som aker runt och handlar i olika MQ-butiker. De ska inte kdnna nir de gar in
1 en ny butik eller moter en ny sdljare att de &dr likadana allihop. Hade jag upplevt att det var
som en industri, hade jag aldrig gatt dit mer. D4 saknar man det personliga. Det viktiga &r att
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man tar till sig det viktigaste och slédpper det andra. Sen kan man anvinda det andra pa en
annan kund. Det dr inte bara det att man séllar bort vissa grejor i alla situationer. Du méiste
lara kdnna vad som é&r det viktigaste for just den kunden. Hur &r kunden, vad ar det jag kan
anvianda? Dar hinner man ténka till emellan. Har du verkligen fatt in kunden i provrummet sa
hinner du tdnka ut vad du ska anvénda hérnést. Det lar man sig med tiden. Efterhand behdver
man inte ga med det som en handbok, utan det sitter 1 ryggmérgen.

Finns det ndgot som bor utvecklas eller forbéttras i MQ: s internutbildningar?

Det skulle i sa& fall vara praktiska dvningar. De som ér lite blyga, det finns alltid de inom
foretaget. De som &r nya och inte har varit inom branschen tidigare och inte har jattemycket
erfarenhet eller ér alldeles fel. D& skulle praktiska dvningar vara mycket battre. Nu har de
borjat med det lite mer. Just det hér att man fir ga in i rollen och prova pé. Det dr det som
satter sig mest. Om du sitter och undervisar ur en bok sa sétter sig halften. S& mer praktiska
ovningar, mer utdvande av det i butiken. S& mycket som mdjligt av utbildningstillfdllena 1
butik, tycker jag. Att sitta i en konferenslokal ger inte sdrskilt mycket egentligen. Mer
praktiskt hade jag gérna sett. Mer utbildningar om MQ. Om du fragar en séljare i en MQ-
butik ndr MQ startade, kan ingen svara pa det. Var sys véra kldder upp? Ingen aning. Hur
funkar dom &mnena ihop? Ingen aning. Vad heter din chef? Vad heter vd:n? Mer
grundldggande for MQ ger proffsigt intryck. Det handlar inte s4 mycket om utbildningen och
sa, men det dr ocksa en utbildning. Folk maste ju veta var de jobbar och vara stolta 6ver det de
jobbar i och kunna lite grand. For kan du och vet, fir du en helt annan proffsig kinsla. Det
saknar jag faktiskt.

Tror du att det dr nigon skillnad pa att arbeta pA MQ i Hoéllviken och till exempel
Malmé6? Spelar internutbildningen en storre/mindre/annorlunda roll hér, tror du?

Det ér nog alla tre grejorna inkluderade hir. Det spelar stor roll. Det dr véldigt stor skillnad att
jobba inne i Malmé och att jobba i Hollviken t.ex. Jag har varit bdde pa Mobilia och Triangeln
(1 Malmo) och det ar ett helt annat tempo. I Hollviken satsas det mycket mer pd personlig
service; vi har farre kunder men vi har ett hogre snittkdp. Vi kan arbeta med kunden pé ett
helt annat sétt. Da kan vi verkligen utveckla vara talanger inom vad vi har fatt utbilda oss.
Och anvinda det pa ett annat sétt och jobba med det pé ett annat sitt. S& kunden far ju ganska
mycket béttre service hdr egentligen. Om man jaimfor med Triangeln t.ex. som har sd mycket
mer besokare men ocksa siljer s& mycket mer, men kunden fir dnd4 lédra sig att ta grejorna
sjalv och kolla lite men sjdlvklart finns personalen ocksa dir nir de behdver hjdlp. Men de
kan ju bara hjélpa hilften s& ménga. Sen dr de mer personal men det dr ju mer aktivt arbete
ndr kunden dr 1 provrummet da dr det liksom att hjdlpa kunden snabbt, fa det till ett kop.
Utveckla det och sen ér det pd med nésta kund. Du far mycket mer i det dagliga arbetet, det dr
mycket mer aktivt. Och det kan man sakna hér ocksa. Man skulle vilja ha mer tempo hér, men
det &r svart att fa tempo nir man inte har det. Det ar svért att stressa till ndgot som inte finns,
for da blir det dotid. Hir kan man hélla pA med en kund i 35 min utan problem. Aven om du
bara handlar en topp for 499 kr, eller sa kan det vara sa att kunden gér ut med ett helt kit for
4000 kr. Hér ar mycket mer personlig service och det jobbas mycket mer med det pé ett annat
sdtt. Sa det r stor skillnad.

Hur arbetar ni i den hér butiken for att fa lojala kunder?

Var éarlig. Det ar véldigt viktigt. Vi kor véldigt mycket personlig service och folk é&r
modemedvetna hir nere. Folk handlar ofta lite dyrare plagg. Det kommer ofta lite mer
sommargdster fran bl.a. Stockholm som har lite mer koll &n vad de har pa Burlov Center eller
ute i Trelleborg. De vet vad de snackar om. De fragar sitter den hér byxan bra?”, ”ska den
sitta sa har?”. De ser att det ser fruktansvért ut och dnda svarar ja. D4 har man forlorat kunden
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direkt. Lojala kunder far du véldigt mycket genom att vara érlig. Du ska overtraffa kundens
forvéntningar, hela tiden.

Vad tror du att MQ letar efter niir de anstiller personal?

Tjej eller kille spelar inte nagon stor roll. De vill anstélla fler killar, for det ar véldigt mycket
tjejer. Det behdvs dven killar.

Aldern spelar lite roll men de fir inte var for unga. Jag kan tinka mig 25-arséldern, glad, vill
mycket. Och ger du det intrycket da har du jobbet. Du ska inte forsdka gora dig till, du ska
bara vara sé i din person. De letar efter folk som vill kimpa, ser glada ut och verkligen &r
driftiga. Det ar klart, utseendet spelar alltid roll, s ar det tyvérr. Jag menar, annars skulle man
inte behova bifoga foto. Men jag tror dndé att personligheten gér fore inom MQ, och det
tycker jag om faktiskt.

Hur skapar ni virde for kunden och gor kunden framgangsrik?

Intressera oss for vad kunden vill och vad kunden egentligen &r ute efter. Lyssna och kom
ihdg skapar virde for kunden. Om kunden ska gé pa ett brollop och hittar virldens outfit som
passar perfekt och kunden kommer in efter en vecka och vi fragar "hur gick det nu pé
brollopet?”. Det ér verkligen ett viarde for kunden. Sista orden i1 pdsen maste vara virdefulla,
de maste ge jattemycket. Och det dr att Gvertrdffa kundens forvintningar. Det roliga &r i
Hollviken att man kan jobba med det personliga lite mer. Det &r ju det MQ vill. Att man ska
kunna stélla lite mer personliga fragor, sitta sig in i personen lite mer. Det ger ett jéttevirde
for kunden. D4 skapar du en relation och en vdnskap med kunden. Om man ser nagon ute,
bara ithdgkommandet ar jatteviktigt.

Beritta lite om det nya om kérnvirdet.

Kérnvéardena handlar om allting som vi redan dr sa jdkla bra pa. Ett av kdrnvérdena &r att vi &r
snabba. Da ska vi anvinda det och bli dnnu béttre pa det. Man ska komma pa nagot, t.ex. sa
ska ge ndgot positivt forslag pa nagon som har gjort nagot snabbt. T.ex. Louise agerade
snabbt nér en kund kom in och var jattearg for en reklamation och hon snabbt tog tillbaka den
och fixade s& kunden fick en annan tr6ja och kunden gick ut och var jéttendjd och
aterkommer till MQ. Sen ska man hitta en atgéird om det var negativt. Man kan ofta sdga mer
negativa grejor om sig sjilv och andra, dn vad man kan sdga som ar positivt. D& har du ocksé
en atgird; hur ska vi kunna atgérda det hir, om nu inte Louise l0ste det bra med
reklamationen. Hur ska Louise gora nésta gang for att géra det battre? Och nér ska Louise ha
lart sig det hdr? Sa du har ett mal. Mitt kdrnviarde som jag far jobba mycket med dr scenen 1
butiken. Det blir mitt arbetsomrade. Jag ska bygga en scen bade framfor och bakom som é&r
fungerande. Det ska vara ordning och reda och ska vara litt for séljarna. Vi ska se positiva
saker och beromma varandra och komma ihag det bra man har gjort men vi ska ocksa hitta
atgdrder for det som inte dr bra och nér det ska vara atgirdat, for att ha nagot att kimpa for.

Ar det nigot du vill tillsiigga?

Det kédnns bra for alla séljare att fa utbildning. Det kidnns positivt att foretaget kostar pa en det
for det kostar ju sdkert otroligt mycket pengar. Och sen far du dessutom papper pd det som du
har med dig hela livet. Underskrivet av vd:n. Det kénns som du ér vérdefullare for foretaget
och det kinns att de vill satsa och lagga pengar pé dig. Det uppfattas som mycket positivt. Just
eftersom man tar med bade extrapersonal och ordinarie personal pa detta. Alla ska gora detta.
Blir du anstilld idag sd far du inom en snar framtid ga en utbildning. Och jag tror att alla
tycker att detta dr jattepositivt. Manga kommer direkt fran skola eller direkt fran en annan
arbetsmarknad, dir man kanske inte har satsat s& mycket. Vissa &r mer industriforetag, tyvarr.
Dressmann, dylikt. Det blir sa och det kénns positivt.
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Bilaga 2, Intervju med Catarina Palmqvist, 070503.

Hur léinge har du varit anstilld pa MQ?

2 &r ungefédr. Som séljare hela tiden. Och innan dess var vi ett annat klddesforetag i samma
butik. Men jag har varit anstilld pA MQ i 2 ar. Sammanlagt har jag varit hér nere i 6 ér
ungefdr.

Kan du beriitta lite om ditt jobb paA MQ, hur ser en vanlig dag ut?

Min huvudsyssla ér att silja. Det dr liksom det man ar anstdlld for. Men det man gor &r att
packa upp varor som kommer varje dag. Nya klddesplagg och pafyllning pd det vi har. Och
sen dr det naturligtvis att stida och halla snyggt och allt runt omkring, hdanga upp klédder. Men
huvudsysslan ér att sélja.

Vilken internutbildning har du fitt genom MQ?
MQ: s utbildningar &r siljutbildningar. Mycket utbildningar har dom sé att en séljutbildning
ligger till grund for séljet.

Hur ménga siljutbildningar har du fatt?

Man har ndstan tappat rakningen. Det ar rétt sa mycket utbildningar. Fyra eller fem i alla fall
under de tva dren jag arbetat for MQ. Och da har det kanske 1 och for inte bara varit sélj, utan
det har dven varit om hur hela foretaget fungerar. Men det ar klart, det riktar ju in sig pa siljet
det ocksa. Fyra fem i alla fall.

Fokuserar utbildningarna mest pa siljmomentet?

Ja, att ldra kdnna sig sjélv, ens styrkor och svagheter som séljare. Och da att kunna forbéttra
det. Det ar vél mest det har riktat in sig pa. Och naturligtvis att kunna kdnna av kunden. Men
det &r ju det har siljet.

Kinner du att du har fiatt nytta av det som du har gitt pa?

Ja, jattemycket nytta. Man har jobbat 4ndd méinga ar med sdljet och man tinkte att det inte var
sa mycket man kunde ldra sig. Men det var det absolut. Mycket, néstan psykologi kan man
sdga. Man kan se sig utifran pa nigot sitt. Man lér sig att vara kritisk mot sig sjdlv, utan att ta
illa upp sé att sdga. Att man tar det som nagot positivt. S det méste jag séga att det ar de
jatteduktiga pd. Man ser sina egna svagheter och forbéttrar dem. Och hjélper varandra ocksa.
De har de varit jatteduktiga pa och det anser jag att man har nytta av, mycket.

Kan man se pi kunderna att de ocksa uppskattar det eller att ni fir fler kunder/mer
langsiktiga kunder?
Ja det tror jag absolut. Hos oss har det absolut gjort det, det tycker jag verkligen.

Upplever du att du utvecklats som siiljare efter att ha gitt utbildningarna?

Jag kénner att jag har gjort det, jag trodde aldrig det 1 borjan. Dé ténkte jag “jaha, vad &r det
nu man ska lira sig?”’. D4 tinkte man att det inte var ndgot speciellt, men det var det
verkligen.

Kinner du dig sikrare eller mer kunnig i ditt arbete i och med utbildningarna?

Ja, det &r faktiskt rétt sa stor skillnad. Man forstar verkligen hur viktigt det &r och det blir
tuffare och tuffare. Det ar en tuff bransch, klddesbranschen och det blir inte léttare hela tiden.
Stora foretag tar storre plats, H&M t.ex. Vi ér stora ocksd men det dr en kamp om kunderna



44

varje dag faktiskt. Och det maste man forstd som séljare. Man kan inte bara komma hit och
stdlla sig och tro att det ska gé av sig sjdlv. Man méste kimpa for det. Och det &r klart att om
foretaget far rykte om att ha bra service sa kan det ju vara positivt i konkurrensen ocksa. Man
ser kunden och inte bara ser kunden som ska komma och handla ”jag ska bara ta betalt”, det
ar inte det utan jag ska hjélpa kunden att hitta ndgonting som den kanske inte hade tankt sig
frdn borjan. Det &r inte bara det den ska ha, som den dr ute efter kanske, utan att hjilpa dem
att hitta lite till.

Men ér detta nigot som sitter i eller ir det nigot som &r starkast precis efter
utbildningarna?

Det ar klart att det gér det. Man blir ju peppad i de hir utbildningarna. Det kan man inte
komma ifran, tycker jag. Men pa samma gang sa foljer de upp det rétt sé bra. Det &r inte bara
att man gar en utbildning och sen dr det tyst, utan man gar en utbildning och sen kanske man
har ett utvecklingssamtal med chefen och man kanske har ndgot méte pd jobbet och pratar om
det. Sa att det inte bara rinner ut i sanden, for det ar l4tt att det gor det annars. Men jag tycker
att de r ritt si envisa, néstan pa grénsen till att man ténker “ge oss nu lite ro, nu vill vi jobba
lite”. Och s& kommer det en ny utbildning. Ibland kan man kédnna att det blir lite for mycket,
hur man nu kan kinna det egentligen. Det blir for mycket “pushande”, att man hela tiden
kénner “nu méste jag gora det, nu méste...”. Det kan bli for mycket faktiskt.

Finns det tillfillen/situationer som dyker upp under utbildningen som gor att du inte
kan ta till dig vissa saker? Att det dyker upp situationer som man inte riktigt ir
medveten om, s man inte kiinner igen sig riktigt sen i sitt jobb. Ar allt relevant till det
ni ska gora?

Ja, det mesta tycker jag nog. Det dr klart att det ibland kan kdnnas lite l&ngt... Just det hiar med
att kdnna sig sjélv, kan ibland tycka att vad har det med mitt sélj att gora?”. Visst, ibland har
man nog funderat ver var detta kommer in 1 mitt yrke. Men jag tycker nog édnda att de oftast
har ratt sa klart for sig. De som har haft utbildningarna ar proffsigt folk, verkar det som. Men
ofta kan det vara att det 4r samma hela tiden, att man kénner att vi har tjatat det hér ett antal
ganger. Men jag tror att det formodligen ligger ndgot bakom det ocksa, att de verkligen vill ha
in det i ens medvetande ordentligt. Jag tror det har med det att gora.

Kan det niagonsin kiinnas att det blir en robotkénsla?

Ja, det kan det 1 och fOr sig bli. Ja, det &r tyvirr negativt med detta foretaget, kan jag uppleva.
Man har folk som dekorerar, som hanger grejor pa ritt plats. Man har folk som fixar allting sa
man dr bara hir egentligen for att sélja. Det blir mer och mer uppstrukturerat (med folk pé
olika sorters positioner), verkar det som. Man fir mindre och mindre svingrum. Jag vet inte
om det ar battre eller simre. Det kidnns ibland som om det ar sdmre, for ibland skulle man
vilja... Jag tror inte det hade varit negativt med att komma med idéer och sa, men det dr
vildigt fokuserat. Det dr det. Du gor det och du gor det och du gor det. Och det ska goras da
och sa ska det vara dir. Det dr inte mycket utrymme for eget tdnkande, det &r det inte. Jag vet
inte om de vill ha det sé eller om det blir s& automatiskt.

Tror du att det kan bidra till att folk inte stannar si liinge pa jobbet? (Exempelvis
siljare som inte far det har utrymmet att komma med egna idéer).

Ja, det kan nog hédnda. Fast dér tror jag det ar lite upp till var och en. F6r om man har
ambitioner sé finns det ju faktiskt mojligheter att bli butikschef till exempel. Men da dr det
vildigt mycket jobb som ligger bakom. Da far man offra vildigt mycket. Man é&r inte alls med
pa inkdpen heller (som séljare). Pa det foretaget jag jobbade innan MQ var man ibland med pa
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inkOpet ocksa, s& man kunde paverka det ocksa emellanét. S4 att ja, det ar klart. Det kan nog
finnas folk som kanske kdnner det. Att man inte har ndgot att séga till om, i princip.

Man kan komma med Onskemal. De ar rétt sa bra med det for varje méndag skriver vi ett
veckobrev till regionchefen, som sen gar vidare upp till huvudkontoret. Och da tittar de ju pa
det hir, men det dr vildigt omsténdligt sé att sdga. Man kan inte paverka s snabbt, utan da far
man skriva och sa ska det upp dér och sa ska de kolla pa det om det kan vara ndgonting. Sa
det 4r inte sa att man bara dnskar ndgonting och sen blir det av, utan det ar lite omsténdligt.
Man kénner nog inte att man har s& mycket pdverkan pa vad som ska kopas in, det har man
inte.

Finns det ndgot som bor utvecklas eller forbéttras i MQ: s internutbildningar?

Det dr nog 1 sa fall pd individen kanske, for organisationen verkar vara vildigt strukturerad.
Dir har alla sin plats och gor sitt s& dir tror jag inte att det kan goras s mycket mer. I sa fall
ar det nog pd dem som jobbar, alltsa sdljarna i sa fall. Att de kan ta lite mer plats. Det skulle
man kunna ténka sig. Sen dr det hela tiden upp till en sjilv, vad man har for ambitioner. Om
man har ndgon idé s& kan man alltid komma med den. Man &r alltid vdlkommen med forslag,
sd att lite upp till var och en kan jag nog tycka att det &r, faktiskt. Om man vill tillrackligt
mycket sa kan man fa saker och ting gjorda, det tror jag absolut att man kan.

Vilka metoder anviinds p4 internutbildningarna, vad éir det som lyfts fram?

Det dr mycket grupparbete, att man diskuterar sig fram till ndgonting. Man far en situation
som man ska diskutera i grupp och spela upp for de andra. Det dr véldigt mycket olika folk
som kommer och berdttar om olika situationer. Det &r bade muntliga och teoretiska dvningar
blandat. Jag far uppfattningen om att de &r proffsigt gjorda, faktiskt.

Vilket material anvinds, foljer man olika guidelinjer i steg?

Ja, det dr det i och for sig. Man gar enligt vissa grundbultar. Det dr hur man beméter kunden i
sitt sdlj. Och vilka frdgor man ska stilla till kunden for att fa bra svar for att sen kunna leta
fram ratt klddesplagg, sa att kunden kénner att den har kommit till ett proffsigt stille. For det
har mycket med det att gora. Det ar bara en del, de delar ocksa upp kunder i1 en utbildning.
Det finns fyra olika sorters kunder. Det dr valdigt mycket sant. Varje utbildning fokuserar pa
ett nytt omrade. Sen gér det ithop dnda tillsammans. I slutdndan ar det sdljet. Att man ska
forsta hur man sjdlv kan pdverka siljet. Att det inte &r kunden alltid, oftast dr det du sjilv som
kan paverka ditt sélj. Sen har ju MQ mycket yngre ocksé, de anstiller mycket yngre. Da
kommer man kanske direkt fran skola och d& behdvs det ju verkligen (utbildning) for att
komma in 1 det. Om man inte har erfarenhet séa kan jag tdnka mig att det ar &nnu viktigare. For
de vill ju inte ha anstillda som star i en horna och snackar.

Tror du att det dr nagon skillnad pa att arbeta pA MQ i Héllviken och till exempel
Malmé? Spelar internutbildningen en storre/mindre/annorlunda roll hér, tror du?

Det ér absolut samma utbildningar. Men samma ténk, jag tror att vi hir nere ar tvingade och
tycker att det ar jatteviktigt att vi ser varje kund. I Malmo tror jag inte riktigt att de &r sa. Dels
sd har vi inte sa stora kassor hédr nere, vi har mer tid for varje kund. Jag vet om att de
(kunderna) far mer personlig service hir nere. Och si tror jag det dr i de butiker som ligger
utanfor storstdderna. Det blir mer socialt. Man snackar mycket med kunderna och man vet
ungefédr vad kunderna kopte. Och man kan f6lja upp och fraga hur gick det nu med den dar
byxan du kdpte” eller “nu har jag fatt in en jittesnygg topp som passar jdttebra till den byxan
som du kopte sist ndr du var hir”. Det ar mycket sant hiar. Mycket mer relationer. Det dr det.
Det ér vél det vi lever pa. Och sa har vi kunder i alla aldrar. Annika (butikschefen) berittade
precis om en dam som var 99 ar och hade kopt en kavaj. Hon blev ocksa MQ-medlem.
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Har ni minga medlemmar?

Ja, det dr ocksd en grej som vi kor mycket med, och som MQ kor mycket med
overhuvudtaget. For om man blir medlem sa far man utskicken som ocksa dr mycket viktiga.
Da far kunden en paminnelse om att MQ har fétt in nigot och det ar ju forsdljningen dér
ocksé.

Vad tror du att MQ letar efter nir de anstéller personal?

Det ir ju engagerade sdljare. Kassan kan man alltid 14ra sig, det dr inga problem. Och stidda av
golvet kan de flesta gora. Men siljet ar det. Absolut, att man dr intresserad av kldder och att
kunna ta kontakt med kunderna pa ett naturligt sdtt. Social kompetens, det dr det allra
viktigaste.

Beritta lite om det nya om kiarnvirdet.

Kéarnvérde dr hur man haller liv 1 det hdar med kunden. Vad ska man sidga? Till exempel att vi
ar snabba. Da ska man halla liv i att vi snabbt servar kunden. Det &r sddana hiar minnessaker
och vi dr en relation t.ex. och man har en relation med sin kund.

Man ska ténka pd de hdr grejorna hela tiden. Varje manad ska man ténka igenom vad som har
hént 1 butiken. Om det var ndgonting som vi klarade extra bra. Om det &r ndgonting under den
senaste mdnaden som ndgon av oss... Om jag t.ex. jobbar med en arbetskamrat som gor nagot
speciellt for en kund sé& kan jag under det hir moétet ta upp det. Att den sdljaren gjorde nagot
extra bra for en kund och att det funkade bra, och da kan man ta upp det. Och sen ska det
skickas in och sa ska minadens kdrnvérde utses.

Kan vem som helst ge kédrnviirde till nigon annan?

Ja. Det dr en grej att folja upp den senaste utbildningen som vi hade. Det handlade om sakerna
som man ska tédnka pa och da dr det klart att man kommer ihdg dessa grejorna, eftersom man
ska tdnka efter vad som har varit bra, under den senaste manaden. Pa det sittet haller man liv i
den hir utbildningen, kan man kanske sdga. Det kan vara bra ocksa att "lyfta upp” en
arbetskamrat, och det ar faktiskt jétteroligt, jittetrevligt. For det kan man kanske glomma nér
man jobbar sdhédr. Det d4r mycket stress och det dr mycket att géra och man glommer att
berdmma varandra. Det ger ockséd gemenskap. Det ér roligt om ndgon uppmérksammar nér
man gor nadgot bra. Om man t.ex. sdljer véldigt mycket plagg till en kund som kanske var
vildigt negativ fran borjan. Da kan det vara ett sant (kirn-)virde man kan ta upp. Jag tror nog
kanske att det gor sd att man anstranger sig lite extra.

Ar det nagot du vill tilligga?

Inte mer @n det jag sa forst som jag tycker i och for sig. Just det hér att man inte trodde att
man kunde ldra sig. De som har sddana har utbildningar dr verkligen proffs pa att se med
andra dgon. Jag tror det géller alla jobb and man gérna gir och bara ser rakt fram. Man kan
vidga (vyerna) lite och faktiskt géra pé ett annat sitt och gora det battre. Det man trodde att
man gjorde allra bést frdn borjan. Och det tycker jag att de har lyckats vildigt bra med. Vi har
en jattebra arbetsstimning, det har mycket med det att gora.

Tror du ménga gir in med felaktig instéillning till internutbildningarna eller tror du att
alla ser fram emot dem?

Det kan nog hénda att manga kan tycka att det ar lite fjantigt. ’Ska jag sitta hér en hel dag och
bara lyssna?” Ja, det kan jag nog tycka, det har jag nog upplevt pa ett par utbildningar. Att de
kommer med fel instédllning och det dr synd, faktiskt.
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Andrar de instillning?

Jag tror minga far dndrad instéllning, faktiskt. Sen dr det ju alltid de som alltid &r negativa
kanske. Men jag tror att ménga... Jag har i alla fall sjalv upplevt att jag tinker: ’nej, nu ska vi
sitta hér, vad dr det nu...”. Att man har fatt &ndra, att man blev vildigt positiv, faktiskt.



Killforteckning:

Litteratur:

Aik, C.T. (2005): The Synergies of the Learning Organization, Visual Factory Management
and On-The-Job Training. Performance Improvement; Aug 2005; 44, 7; ABI/INFORM
Global sid.15-20.

Backman, J. (1998): Rapporter och uppsatser. Studentlitteratur, Lund.

Beardsall, R.J. (1988): On-the-job training in Barclays Bank of Botswana Ltd. In Pfau, R.H.
(Ed.), On-The-Job Training, Macmillan Botswana Publishing Company (Pty) Ltd,
Gaborone. Ur: Jain, P. (1999): On-the-job training: a key to human resource development.
Library Management, Vol. 20, No. 5. 1999. Sid. 283-294. MCB University Press.

Becker, G. (1964): Human Capital. A Theoretical and Empirical Analysis with Special
Reference to Education. Columbia University Press, New York, NY. Ur: Regnér, H.
(2002): The effects of on-the-job training on wages in Sweden. International Journal of
Manpower, Vol. 23 No. 4, 2002, sid. 326-344. MCB UP Limited.

Bjereld, U. Demker, M. och Hinnfors, J. (2002): Varfor vetenskap? : om vikten av problem
och teori i forskningsprocessen. Studentlitteratur, Lund.

Burns, P. (1997): Hard-Skills, Soft-Skills: Undervaluing Hospitality’s “Service with a Smile”.
Progress in Tourism and Hospitality Research 3(3): 239-48.

Esaiasson, P. Gilljam, M. Oscarsson, H. Wéngnerud (2004): Metodpraktikan - Konsten att
studera samhdlle, individ och marknad. Nordstedts juridik. Stockholm. Andra upplagan.

Guerrier, Y. och Adib, A. (2003): Work at leisure and leisure at work: the emotional labour
of tour reps. Human Relations, Vol. 56 No. 11, sid. 1399-417 Ur: Nickson, D. et al.
(2005): The importance of attitude and appearance in the service encounter in retail and
hospitality. Scottish Centre for Employment Research, University of Strathclyde, Glasgow,
UK. Managing Service Quality. Vol. 15 No.2, 2005, sid. 195-208. Emerald Group
Publishing Limited.

Hochschild, A. (1983): The Managed Heart. Berkeley: University of California Press.

Holme, .M. och Solvang, B.K. (1997): Forskningsmetodik: Om kvantitativa och
kvalitativa metoder. Lund, Studentlitteratur.

HR Focus (2003): Eight steps to better on-the-job training. HR Focus; Jul 2003; 80, 7;
ABI/INOFORM Global sid. 11-14. Forfattare: Anonym.

Jacobs, R.L. och Jones, M.J. (1995): Structured On-the-job Training. Unleashing Employee
Expertise in the Workplace. Berrett-Koehler Publishers, San Francisco, CA. Ur: Klink,
M.R. van der och Streumer, J.N. (2002): Effectiveness of on-the-job-training. Journal of
European Industrial Training; 2002; 26, 2-4; ABI/INFORM Global sid. 196-199.



Jain, P. (1999): On-the-job training: a key to human resource development. Library
Management, Vol. 20, No. 5. 1999. Sid. 283-294. MCB University Press.

Jones, S. (1988): Why On-the-job training? In Pfau, R.H. (1990) (Ed.), On-The-Job Training,
Macmillan Botswana Publishing Company (Pty) Ltd, Gaborone. Ur: Jain, P. (1999): On-
the-job training: a key to human resource development. Library Management, Vol. 20, No.
5. 1999. Sid. 283-294. MCB University Press. Och ur: Aik, C.T. (2005): The Synergies of
the Learning Organization, Visual Factory Management and On-The-Job Training.
Performance Improvement; Aug 2005; 44, 7; ABI/INFORM Global sid.15-20.

Kaijser, L. och Ohlander, M. (1999): Etnologiskt fiiltarbete. Studentlitteratur, Lund.

Klink, M.R. van der och Streumer, J.N. (2002): Effectiveness of on-the-job-training. Journal
of European Industrial Training; 2002; 26, 2-4; ABI/INFORM Global sid. 196-199.

Kraiger, K. (1999): Performance and employee development. 1 D.R. llgen & E.D. Pulakos
(Ed.), The changing nature of performance. Sid. 366-396. San Francisco: Jossey-Bass. Ur:
Aik, C.T. (2005): The Synergies of the Learning Organization, Visual Factory
Management and On-The-Job Training. Performance Improvement; Aug 2005; 44, 7;
ABI/INFORM Global sid.15-20.

Kvale, S. (1997): Den kvalitativa forskningsintervjun, Studentlitteratur, Lund.

Nickson, D., Warhurst C., Cullen, A.M., Watt, A. (2001): The importance of being aesthetic:
work, employment and service organisation. 1 Sturdy, A. et al. (Ed.), Customer Service —
Empowerment and Entrapment, Palgrave, Basingstoke, sid. 170-190. Ur: Nickson, D.,
Warhurst, C. och Dutton, E. (2005): The importance of attitude and appearance in the
service encounter in retail and hospitality. Scottish Centre for Employment Research,
University of Strathclyde, Glasgow, UK. Managing Service Quality. Vol. 15 No.2, 2005,
sid. 195-208. Emerald Group Publishing Limited.

Nickson, D., Warhurst, C. och Dutton, E. (2005): The importance of attitude and appearance
in the service encounter in retail and hospitality. Scottish Centre for Employment
Research, University of Strathclyde, Glasgow, UK. Managing Service Quality. Vol. 15
No.2, 2005, sid. 195-208. Emerald Group Publishing Limited.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. och L.L. Berry (1985): 4 conceptual model of service
quality and its implications for future research. Journal of Marketing, Vol. 49, Fall, sid.
41-50.

Patel, R. och Davidson, B. (2003): Forskningsmetodikens grunder: att planera, genomfora
och rapportera en undersokning. Studentlitteratur, Lund.

Regnér, H. (2002): The effects of on-the-job training on wages in Sweden. International
Journal of Manpower, Vol. 23 No. 4, 2002, sid. 326-344. MCB UP Limited.

Schunk, D.H. (1996): Learning theories: An educational perspective. (2nd edition). Upper
Saddle River, NJ: Prentice Hall. Ur: Aik, C.T. (2005): The Synergies of the Learning
Organization, Visual Factory Management and On-The-Job Training. Performance



Improvement; Aug 2005; 44, 7, ABI/INFORM Global sid.15-20.

Selander, S. och van Leeuwen, T. (1999): Vad gér en text? Ur: Sifstrom, C. A. och Ostman,
L. (red.) (1999): Textanalys — Introduktion till syftesrelaterad kritik. Lund:
Studentlitteratur.

Siele, P.L. (1990): On-the-job training in the unified local government service, in Pfau, R.H.
(Ed.), On-The-Job Training, Macmillan Botswana Publishing Company (Pty) Ltd,
Gaborone. Ur: Jain, P. (1999): On-the-job training: a key to human resource development.
Library Management, Vol. 20, No. 5. 1999. Sid. 283-294. MCB University Press.

Sjoberg, K. (red.) (1999): Mer dn kalla fakta. Kvalitativ forskning i praktiken.
Studentlitteratur, Lund.

Spitler, R. och Mattei, A. (2007): Is your front-line force a farce? USBanker; April 2007
117, 4; ABI/INFORM Global sid.56.

Warhurst, C. och Nickson, D. (2007): Employee experience of aesthetic labour in retail and
hospitality. Work, employment and society. BSA Publications Ltd. Vol. 21 (1): 103-120.
SAGE Publications, Los Angeles, London, New Delhi, Singapore.

Wright, P.C. och Belcourt, M. (1995): Down in the trenches: Learning in a learning
organization. The Learning Organization: An International Journal, 2(1), sid. 34-38. Ur:
Aik, C.T. (2005): The Synergies of the Learning Organization, Visual Factory
Management and On-The-Job Training. Performance Improvement; Aug 2005; 44, 7;
ABI/INFORM Global sid.15-20.

Tryckta kallor:

MQ Introduktion for nyanstillda. Forfattare: Einhorn, S. Tryckér: okéant.

Elektroniska Killor:

Blair, P. (2006): Technical Training Tips. http://www.peteblair.com/index.html - 070512.

Levine, C.1. (2004): Unraveling Five Myths of OJT. http://www.ojttracker.com/myths2.pdf —
070512.

Sleight, D.A. (1993): A Developmental History of Training in the United States and Europe.
http://www.msu.edu/~sleightd/trainhst.html - 070512.

Intervjuer:
Svensson, Anna. MQ Hoéllviken, 070426. Intervjutid: 33 min.

Palmgqvist, Catarina. MQ Hollviken, 070503. Intervjutid: 30 min.



