UNIVERSITET

Campus Helsingborg
Institutionen for
Service Management

Jag vet inte, jag jobbar bara extra...

- en studie av extrapersonalen
1 servicemotet

Magisteruppsats
Varen 2007

Handledare Forfattare

Cecilia Fredriksson & Sophie Colfach &
Gustaf Kastberg Sophie Lovenskiold



Sammanfattning

Titel Jag vet inte, jag jobbar bara extra... - En studie av extrapersonalen

1 servicemotet

Forfattare Sophie Colfach och Sophie Lovenskiold

Handledare Cecilia Fredriksson och Gustaf Kastberg
Seminariedatum Torsdagen den 7 juni 2007

Nyckelord Extraanstéllda, motivation, information, utbildning och

servicemote, detaljhandel

Problem

Det finns idag ett flertal teorier om vad som kénnetecknar god service, hur god service
presteras och vilka krav detta stéller pd dagens serviceforetag. Dessa teorier forklarar dock
inte hur man 1 praktiken ska ga tillvdga for att uppnéd det optimala servicemétet (Svingstedt
2005). Den kraftiga expansion av extraanstéllningar som nu dger rum inom detaljhandeln
fordandrar forutséttningarna for levererande av service ytterligare.

De krav som stills pa service och flexibilitet inom detaljhandeln, 1 forhéllande till
extraanstéllningar, gor det sdledes intressant att studera hur servicemétet skall fungera enligt
teorin, hur det fungerar i praktiken och vilka problem man kan urskilja géllande
extraanstéllningar i servicemotet.

Syfte

Vart syfte 4r att belysa problematiken med extraanstillda géllande servicemdtet i
detaljhandelsbranschen, dels ur ett teoretiskt perspektiv, dels ur ett empiriskt perspektiv.

Metod

Uppsatsen bygger pa en kvalitativ ansats, dir vi anvint oss av COOP Forum pé Jagersro och
Ahléns City i Malmd som fallforetag. Det teoretiska kapitlet bestar av sekundirmaterial i
form av litteratur samt vetenskapliga artiklar och journaler. Den empiriska delen bygger pa tio
semistrukturerade intervjuer, for att erhalla relevant information.

Slutsats

Olika foretag har i1 olika utstrdckning krav pd personalens kunskap och kompetens. Vilken
service som bor levereras for att na upp till kundernas forvantningar ar till stor del beroende
pa typen av bransch, foretag samt produkten och dess karaktir. D& detaljhandelsbranschen
karaktiriseras av en hog grad av extraanstillda, dr servicenivan ibland svar att hélla, eftersom
medarbetare med denna typ av anstdllning inte har samma mojlighet att bredda sin kunskap
och kompetens pé ett sétt som den ordinarie personalen har. Teorierna kring d&mnet, anser vi
vidare inte tillfullo dr anpassade till samhéllsutvecklingen.
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1. Inledning

Detta kapitel inleds med en fiktiv skildring av en extraanstdllds arbetsdag, vilken syftar till att
ge en praktisk beskrivning av fenomenet extraanstdllda och vilken problematik som kan finnas
kring detta. Detta efterfoljs av en bakgrundsbeskrivning av foreteelsen extraanstdllda, dess
uppkomst och omfattning inom detaljhandeln idag. Avsnittet syftar till att ge en inblick i
branschen och dess situation. Detta mynnar ut i var problemformulering, syfte med uppsatsen
samt vdra fragestdllningar. Ddrefter presenteras grundldggande information rérande vdra
studieobjekt COOP Forum och Ahléns City. Slutligen ges en beskrivning av uppsatsens

disposition, vilken har som syfte att fungera som en rod trdd for ldsaren.

Lordag morgon 09.53. Kajsa rusar in 1 personalrummet och tillika kaffekdket, hanger upp den
blota kappan pé en krok, stéller det rodprickiga paraplyet i hornet, hoppar i de nétta svarta
“finskorna” och sldnger en hastig blick i1 spegeln som sitter uppsatt ovanfor fallbordet med
den blommiga plastduken. ”Attans, ingen frukost idag heller”, tinker hon, slianger i sig en
chokladpralin som nagon vénlig méanniska bjuder pé, tar pa sig lite av det nyinkdpta
lappglanset och torkar bort lite av mascaran som runnit. Kajsa tar ett djupt andetag och gér ut
1 butiken, som dven denna gang dndrat utseende sedan hon var hir sist for tvd veckor sedan.
Kalle, Stina och Anna, som ocksé arbetar extra, hilsar glatt och Kajsa blir lattad nir hon ser
att de inte heller fatt sin skonhetssomn efter gardagens fredagsbar. Britt, Sabrina och Bo-
Goran hilsar som vanligt inte ens pa henne, men hon borjar bli van och ténker att ”de har vél
med storsta sannolikhet varit har sedan gryningen och ér lite trotta”. Kajsa sdger god morgon

till Lars och Gunilla istéllet.

Pang! Doérrarna slds upp, och en flock plaskblta kunder stormar in i butiken. ”Jag som inte
ens har hunnit uppdatera mig pa veckans reavoaror”, tdnker hon. ”Kunderna brukar ju dndd ha
stenkoll pd extrapriserna, sa det 10ser vil sig”. Forsta kunden &r en retur.

- Bra start pa dagen, fnissar Kajsa for sig sjélv. ”Varfor kranglar kassan? Det ar ju sa hir man
ska gora. Sa hér har jag ju gjort de senaste tva aren vid returer”. Kon véxer. ”Just det, det ar

langloérdag och alla har fétt 16n”, tanker Kajsa.



- Finns den hir blusen i storlek 42, undrar en kvinna.

- Ingen aning, men det ska jag ta reda pa sé fort jag ar fardig hér, svarar Kajsa vénligt. Hon
kénner hur kon vixer och alla frdgor bara blir fler och fler, och som vanligt &r det ingen hér
som hon kan fraga heller. Kajsa borjar kallsvettas och ser hur fingrarna borjar darra. Flera av
kunderna i kon har plockat pé sig en hog med varor, och stér tysta och blidnger pa henne. ”Var
ar alla som kan hjdlpa mig”, tanker hon. Till slut kommer Britt till undséttning, fnyser till och
gor returen utan problem. “Rutinerna dr saklart dndrade. Igen”, tinker Kajsa, och kénner sig
dum. Magen kurrar. ”Det dr bara att bita ithop och le, eftersom virre dn sé hér kan det inte

bli”, tinker hon.

1.2. Deltids - & extraanstallda inom detaljhandeln idag

Ovanstdende fiktiva dramatisering av ett servicemdte inom ett detaljhandelsforetag, ger en
bild av en inte sdllan forekommande situation i dagens detaljhandel. Kraven pa flexibilitet och
variationen av kundtillstromning har, som vi tidigare forklarat, lett till att en majoritet av
handeln idag dels anvinder sig av deltidsanstillda, dels av timanstdlld extrapersonal vid de
tillfillen d& deltidspersonalen inte rdacker till (Olsson & Bergstrom 2004:10 ff). Med
deltidsanstéllda avser vi personer som arbetar mellan 20 till 34 timmar i veckan, enligt
Statistiska Centralbyréns definition. Detta betyder att extraanstéllda &r den del av personalen
som arbetar mindre dn 19 timmar, och heltidsanstéllda de som arbetar mer dn 34 timmar per

vecka (www.scb.se).

Fenomenet deltidsanstdllning uppkom under 1960-talet da det, till f6ljd av den offentliga
sektorns kraftiga framvixt, uppstod en brist pa arbetskraft. Under denna tid hade det dven
inforts en rad reformer, vilka bidragit till att hushallens ekonomi forsvagades. Eftersom de
flesta kvinnorna arbetade 1 hemmet under denna tid skulle omstéillningen till
heltidsanstillningar bli for stor, varfor dessa tvd faktorer bidrog till att allt fler kvinnor
efterfrdgade att arbeta pd deltid. Efter att Oppettiderna avreglerats ar 1972 infoérde manga
foretag ldngre Oppettider, vilket resulterade 1 s kallade obekvdma arbetstider, OB-tider, och
ett 6kat behov av deltidsanstillda (Olsson & Bergstrom 2004:10 ff). Syftet med deltids - och

extraanstéllda for foretagen var da detsamma som idag; att det mojliggor en storre flexibilitet 1



organisationen. Detta eftersom en deltidsanstélld kan arbeta nér detta behovs, vare sig det ror
sig om rastavbyte eller ett timantal som overstiger en heltidstjdanst (Jonsson 2003:4).

Ur statistik hdmtad fran Statistiska Centralbyréns arbetskraftsundersokningar, kan man
urskilja ett monster géllande arbetskraftsstrukturens utveckling inom detaljhandeln. Under
1980 - och borjan av 90-talen var antalet sysselsatta inom detaljhandeln hogt - 1 159 000
under 1988 och 1 039 000 under 1992. Denna siffra har sjunkit avsevért under senare ar, och
lag ar 2000 pd 831000 och ar 2003 pd 838 000. Under ar 1992 var 12 procent av de
sysselsatta inom butiker, varuhus och stormarknader med brett sortiment extraanstillda. Stélls
detta i jamforelse med senare ar kan man se en tydlig Okning i antalet extraanstéllda i
branschen. Ar 2000 var 15 procent av de sysselsatta inom detaljhandeln extraanstillda, och ar
2004 hade medeltalet okat till 16 procent. De senaste siffrorna som finns presenterade pé
Statistiska Centralbyrans hemsida &r frdn mars 2005, och visar att 21 procent av de sysselsatta
inom detaljhandelsbranschen di var extraanstéllda (www.scb.se). Med andra ord kan man
konstatera att det totala antalet sysselsatta inom detaljhandelsbranschen har minskat kraftigt

under de senare dren, samtidigt som extraanstidllningarna okar.

1.3. Problemdiskussion

I nedanstaende avsnitt diskuteras problemdiskussionen som pégatt hittills. Detta foljs av en

nyansering av problematiken, vilken vi &mnar behandla i denna uppsats.

1.3.1. Problemdiskussionen gallande extraanstallda hittills

I en foretagsvirld med okad konkurrens, i vilken ordspraket ”Survival of the fittest” gor sig
mer gillande 4n ndgonsin forr, gor foretagen allt for att kostnadsminimera, samt oOka
flexibiliteten och effektiviteten i verksamheten. Den ©kande konkurrensen har dessutom
medfort nya krav pa organisationers utformning och dess flexibilitet. For att upprétthélla en
flexibel och effektiv organisation, med just-in-time avseende personalen, har extraanstéllda
idag blivit ett vanligt forekommande fenomen inom detaljhandeln. Eftersom detaljhandel ar

en tjansteverksamhet, och dirfor anpassas efter kundtillstromningen, har extraanstéllda blivit



en nodvindighet for att bemoéta de svingningar som existerar gillande efterfraga och

forsdljning (Lovelock 1992, Olsson & Bergstrom 2004:10 f¥).

Fenomenet med personal som inte har en heltidsanstéllning, har studerats tidigare och har da
framst rort sig om problematiken kring frivilligt och ofrivilligt deltidsanstidllda (Hedenmo,
1999), deltidsanstillningens bibehdllande av konsroller (Bergstrom & Olsson 2004,
Hedenmo, 1999, Jonsson 2003), eller motivationssvarigheter, bristande lojalitet och
engagemang (Tomlinson 2006, Walters 2005). Hedenmo (1999) menar vidare att
deltidsutvecklingen har medfort att handeln blivit en genomgangsbransch, med generellt hog
personalomséttning och bristande kompetensutveckling. Vidare menar Hedenmo att de krav
som stills pa service idag har medfort att bredden i arbetsuppgifterna for anstdllda inom
detaljhandeln har minskat, for att istdllet vara uppdelad efter arbetsuppgifter. Han tror vidare

att denna utveckling ser ut att tillta i framtiden (Hedenmo 1999:6 f¥).

Vi identifierar tva betydande skillnader mellan var studie och de studier som gjorts tidigare.
Den forsta skillnaden &r att dessa studier frimst behandlar deltidsproblematiken, medan vi
dmnar studera problematiken med extraanstillningar. Den andra skillnaden &r att vi, liksom

Hedenmo, gor vart avstamp i de krav som, enligt branschens forskare, stills pa service idag.

Vidare dr dmnet aktuellt och relevant for foretag inom detaljhandelsbranschen, eftersom
fenomenet extraanstdllda har kommit att bli utbrett och en viktig del i fOretagens

flexibilitetsformaga, och sannolikt &ven kommer att forbli detta i framtiden.

I nedanstdende avsnitt presenteras bakgrunden till deltidsanstéllningen, vilken f6ljs av en

beskrivning av deltids - och extraanstillningens tillvixt och omfattning.

1.3.2. Problemformulering

Det finns idag ett flertal teorier om vad som kdnnetecknar god service, hur god service
presteras och vilka krav detta stéller pd dagens serviceforetag. En del forskare 4r av mening
att foretag bor utgdras av platta organisationer, med hog grad av flexibilitet och hog

specialiserad kunskap hos dess personal (Gronroos 2000, Normann 2000). Detta betyder att



besluten decentraliseras till att i storre utstrackning fattas av frontpersonalen, som da i sin tur
forvintas besitta tillrdcklig kunskap for att bade fatta nddvéndiga beslut och hjédlpa kunder
med eventuella frigor (Gronroos 2000). Doktorand Anette Svingstedt (2005) har kritiserat
teorier angdende servicemdtet, en kritik vilken vi sympatiserar med. Denna kritik &r riktad
mot det faktum att manga av servicebranschens forskare &r eniga om hur ett servicemote bor
ga till, men undviker att vidare forklara hur man ska prestera detta servicemote i praktiken

(Svingstedt 2005).

Denna kritik dr kompatibel med den kraftiga utveckling av extraanstdllda som nu dger rum.
Aven om extraanstillda fungerar som en 16sning pa detaljhandelsbranschens
flexibilitetsproblem, s& medfor fenomenet fordndrade forutséttningar for levererande av
service. De krav som stills pd service och flexibilitet inom detaljhandeln, i forhéllande till
extraanstéllningar, gor det sdledes intressant att studera hur servicemétet skall fungera enligt
teorin, hur det fungerar i praktiken och vilka problem man kan wurskilja gillande
extraanstillningar 1 servicemotet. Detta mynnar ut 1 vart syfte med denna uppsats, vilket

presenteras i nedanstaende stycke.

1.4. Syfte och fragestallning

Vart syfte med denna uppsats ar att belysa problematiken med extrapersonal gillande
servicemdtet 1 detaljhandelsbranschen, dels ur ett teoretiskt perspektiv, dels ur ett empiriskt

perspektiv.

For att uppfylla och avgrdnsa vért syfte har vi formulerat en frgestillning vilken vi, med
denna uppsats, &mnar besvara genom att studera tva fallféretag. Studieobjekten kommer att
presenteras 1 nistkommande stycke. Den grundldggande frdgan ér;

Vilken problematik finns kring servicemotet och detaljhandelns extraanstdllda?

For att ta reda pd detta kommer vi att skapa oss en bild av hur extraanstillda hanteras 1

praktiken, avseende servicemotet, diskutera vad som krdvs for att god service ska uppsta i



olika typer av organisationer samt vilken problematik som kan finnas géllande extrapersonal

och servicemotet.

1.5. Fallforetagen

For att uppfylla uppsatsens syfte och pa ett tydligt sétt kunna svara pa var fragestillning, har
vi valt att anvidnda oss av tvd fallforetag; COOP Forum pé Jigersro strax utanfor centrala
Malmé och Ahléns City i Malmé. Vi har funnit dessa foretag limpliga dd de bade anvinder
sig av en storre del extraanstéllda. Vidare anser vi att det faktum att foretagens karaktir och
produkter skiljer sig at, bidrar till en intressant blandning bland annat avseende forutsittningar
for nyttjande av timanstilld personal. Dessutom har fallforetagen breda produktsortiment,
vilka kriaver stor del av extrapersonalens tid i ansprak for att sétta sig in i. I nedanstdende

stycken kommer vi i korthet att presentera de bada foretagen.

1.5.1. Ahléns City

Ahléns ir idag ett av Sveriges ledande detaljhandelsforetag inom snabbrorliga specialvaror,
och foretagets affirsidé #r att vara den bista kedjan for modern shopping. Ahléns har fyra
verksamhetsomraden vilka &r; Mode, Skonhet, Hem och Media. Foretaget dr ett heldgt
dotterbolag till Axel Johnson AB, vilket till 100 procent dgs av Antonia Ax:son Johnson, och
driver idag 79 varuhus, samt tre hembutiker 1 Sverige respektive 17 hembutiker i Norge

(www.ahlens.se).

Ahléns genomfor arligen attitydundersokningar vilka syftar till att spegla i vilken mén
foretaget lyckas med att skapa virde for kunden. Enligt Ahléns sjilva, visar de senaste &rens
undersokningsresultat pd en positiv utveckling av kundernas uppfattning och intryck av

foretaget (www.kungsholmen.info).



1.5.2. COOP Forum

COOP Norden é&dr den ledande dagligvaruaktoren 1 regionen och &gs av
konsumentkooperationerna 1 Sverige, Norge och Danmark. COOP Sverige ér ett dotterbolag i
COOQOP Norden, och bedriver dagligvaruhandel i butikskedjorna COOP Forum, COOP Extra,
COOP Konsum samt COOP Néra (www.coop.se).

Enligt svenskt kvalitetsindex for &r 2006 1ldg COOPs image strax under snittet for
detaljhandelsbranschen, medan kundernas forvéntningar géllande Overgripande kvalitet pd
foretaget var forhallandevis hoga. Enligt tabellen ligger forvéntningarna péd index 71, vilket ar
ndst hogst 1 branschen och strax under ICA, medan den upplevda servicen 14g pa index 68 och
ndjdheten hos kunderna landade pd index 66. Servicekvalitén visade sig ligga strax Over
branschgenomsnittet, men langt under ICA, medan néjdheten befann sig under snittet for
branschen. Av detta kan man dra slutsatsen att kundens forvantningar pa service Oversteg
bade den upplevda servicen och hur n6jd kunden var, nér servicemotet var over. Resultatet ar
jamforbart med utfallen f6r ar 2005, 2004 och 2003, vilka visade ett liknande resultat med

samma monster (www .kvalitetsindex.se).

1.6. Disposition

Efter ovanstiende dmnesintroduktion, problemdiskussion, syfte och fragestdillning,
presentation av fallforetagen samt diskussion om uppsatsens relevans, kommer vi i
ndstkommande kapitel ta upp vara teoretiska utgangspunkter som vi valt att kalla
Servicemdtet i servicesamhidllet. Kapitlet direfter behandlar var metod samt dess
konsekvenser, vilken vi anvint oss av for att genomfora var studie och besvara var
huvudfraga. Darefter foljer var fallstudie, vilket f6ljs av en analys, diskussion och konklusion.
Avslutningsvis gar vi igenom de resultat vi kommit fram till genom studien, reflekterar 6ver

detta samt ger forslag till fortsatt forskning.
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2. Servicemotet 1 servicesamhallet

Servicemotet utgors av en speciell form av interaktion mellan mdnniskor, ddr syftet dr tydligt
och métena mdlorienterade (Czepiel et al 1985:4 ff). Servicemotet dr komplext och dess utfall
dr beroende av att ett flertal olika faktorer upplevs av kunden pd ett positivt sditt.
Servuctionsmodellen visualiserar de grundliggande faktorer, vilka pdaverkar upplevelsen av
tidnsten och ddrmed dven synen pa foretaget. Den forsta av de tre huvudsakliga faktorerna
utgors av kunden i sig, vilken bdde dr konsument och medproducent av tjinsten. Den andra
faktorn dr den fysiska miljon, vilken dels bestar av miljon i vilken kunden rér sig, dels de
nodvindiga fysiska instrument och hjdlpmedel som krdvs for att utfora tjidnsten. Den tredje
faktorn utgdrs av kontaktpersonalen som utfor sjilva tjdnsten, vilken innehar var framsta

fokus i nedanstdende kapitel (Eksell 2005:14).

I nedanstdende kapitel presenteras vara teoretiska verktyg, vilka vi anvinder oss av for att
belysa fenomenet extraanstillda. Eftersom vi dmnar belysa vilken problematik som existerar
gdllande extrapersonalen i servicemotet, finner vi det ldmpligt att inledningsvis presentera en
beskrivning av servicesamhidillet idag, gdllande vilka krav och férvintningar som, enligt
teorin, stills pa service i olika detaljhandelsforetag. Ddrefter skildras vilka konsekvenser

detta har for organisationer inom detaljhandeln, avseende kunskap, service och struktur.

2. 1. Servicesamhallet idag

I service managementlitteratur patalas ofta vikten av platta organisationer, rekrytering av ritt
méinniskor, ett positivt arbetsklimat samt effektiva personalutbildningar i enighet med
foretagets servicekoncept, som grundstenar for att ett bra servicemote ska kunna dga rum
(Gronroos 2000, Normann 2000, Svingstedt 2005, Lovelock 1992). I slutdindan kan man inte
komma ifran att interaktionen mellan ett tjdnsteforetags frontpersonal och dess kunder, i de
flesta fall blir det intryck kunden fér av foretaget, varfor detta har stor betydelse for foretagets
framgéng (Eksell 2005:14).
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Normann (2000) argumenterar for att den 6kade informationsmidngd som Internet har fort
med sig har fitt konsekvensen att kunderna har fitt en ©6kad kunskapsnivd om sina
valmojligheter. Detta har, enligt Normann, medfort att maktférhéllandet mellan kund och
leverantor har foréndrats, fran att makten tidigare framst har legat hos foretagen, till att den nu
huvudsakligen ligger hos kunden. Dagens kunder &r medvetna och kunniga i storre
utstrackning, vilket leder till att dessas krav pa service och kunskap hos personalen blir hogre.
Normann argumenterar for att risken for att kunden upplever servicemotet som negativt okar,
om dessa servicekrav inte uppnds. Normann menar att detta har fatt till konsekvens att

behovet av specialiserad kunskap idag ér storre 4n nagonsin (Normann 2000:43-65).

Vilka krav kunden har pd service skiljer sig dock at beroende pd vad kunderna har for
forvintningar pa servicenivan, och ar dérmed till stor del branschorienterat (Normann
2000:43-65). Huruvida kunden upplever ett servicemote som positivt eller negativt har alltsa
till stor del att gora med de fOrvintningar kunden haft pd servicemotet och foretagets
servicepaket, med detta har dven att gora med tjdnstens karaktdr (Gronroos 2000:16, Normann
2000:65). Exempelvis kan sjédlvservice, i vissa typer av tjinster, tyckas underlétta for kunden,
genom att den gar snabbare dn personlig service, eller att kunden inte dr uppbunden till platser
och tider for att utfora sina drenden. Av denna anledning kan servicemétet med en bankomat
upplevas som mer positivt dn personlig service inne pa banken, bara av anledningen att det

exempelvis inte finns ndgon ko och dirfor fortskrider snabbt (Gronroos 2000:206).

Denna syn pad vad som dr god service stiller emellertid en rad krav pé foretaget, dess

utformning, rutiner och processer, vilka presenteras ndrmare i ndstkommande avsnitt.

2.2 Servicesamhallets krav pa organisationen

Att kunna prestera vad branschens forskare uppfattar vara god service stéller emellertid en rad
krav pa foretaget. En av grundforutsittningarna &r, enligt Normann, att foretaget forfogar 6ver
en kunnig och hingiven personal (Normann 2000:87). En mer allomfattande modell é&r
Christian Gronroos’, professor i tjanste- och relationsmarknadsforing, teori Six Principles of

Service Management, (Gronroos 2000:198ff) vilken fokuserar processer i1 utférande av service
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och de externa konsekvenser som dessa ger upphov till. I detta avsnitt kommer vi att, med
utgangspunkt 1 Gronroos ovan ndmnda modell, diskutera vad olika forskare inom dmnet anser

fordras av organisationen for att skapa god service.

2.2.1. Den positiva spiralen

Den forsta av Gronroos principer syftar till att det har skett ett skifte géllande synsittet pa vad
som ger vinst inom servicesektorn. Gronroos och andra forskare, (Gummesson 1990,
Gronroos 2000, Lovelock 1992, Normann 2000) argumenterar for att det 4r den, av kunden,
upplevda servicekvalitén som driver vinsten pa ldng sikt. Déarfor kan det idag sdgas vara
missvisande att enbart se till de ekonomiska vinsterna under en viss period. Detta beror till
stor del pa att kostnaderna i langden kommer att bli lagre om man frin borjan fokuserar pé att
utfora tjdnsten pa ratt sétt. Denna vég till 6kad vinst forklaras av att man, genom att agera pa
ratt sitt fran borjan, slipper géra om arbetet pd grund av felsteg, samtidigt som sannolikheten
att kunderna blir ndjda okar, vilket i sin tur 6kar mojligheterna att skapa en positiv, ldngsiktig
relation. I grunden bor man i tjansteforetag saledes, enligt bland andra Gronroos, fokusera pa
att alltid leverera optimal service, utifrdn de forutsdttningar man har, sd att kunden l&mnar
foretaget med en positiv instéllning och atervénder till butiken, kanske da med sina vanner

(Gummesson 1990:3, Gronroos 2000:183, Normann 2000:66).

Vidare dr information och utbildning, for att ocksa forbittra den inre kvalitén, viktigt att
prioritera 1 ett serviceforetag (Gronroos 2000:198 ff, Lovelock 1992:225). Detta for oss in pa
nista aspekt 1 en organisations formaga att leverera god service; informationsspridning och

utbildning av personalen.

2.2.2, Utbildning och information

Gronroos och Gummesson (1990) argumenterar for att personalen i en serviceverksamhet bor
besitta all kunskap, eller specialistknow-how, som kan vara nddvéndig for att kunna ge bra

svar pa kundernas alla fradgor (Gummesson 1990:10, Gronroos 2000:198 ff). Utdver detta
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forvintas detaljhandelsorganisationen ocksd ha en flexibel och platt struktur, dar
frontpersonalen tillats att fatta egna beslut. Samtidigt bor cheferna ldgga energi pa att guida
och stdtta frontpersonalen sé att denna har mojlighet att nd upp till de kunskaps- och

servicekrav som stélls och forvintas av kunderna (Gronroos 2000:198ff).

For att en person ska leverera god service och representera foretaget pa ett bra satt utét, kravs
det att denne kdnner en hingivenhet och ett engagemang gentemot foretaget. Den anstéllde
bor ocksd bli motiverad till att gora sitt yttersta i sitt arbete, sa att servicemotet leder till att
kunderna aterkommer till butiken (Gronroos 2000:197 ff, Normann 2000:87). I
ndstkommande avsnitt kommer vi att ndrmare ga in pd vad som motiverar och engagerar

medarbetare, samt hur ledningen och foretaget kan paverka detta.

2.2.3. Motivation

Gellerman (1968) menar att det finns tva varianter av motivation, vilka dr en persons yttre och
inre motivation. Den forstnimnda avser den tillfredsstéllelse som en person erhéller i utbyte
for sitt arbete, och inkluderar exempelvis 16n eller kompensation, anstédllningstrygghet och
den eventuella prestige vilken dr forknippad med ens yrke, arbetsgivare eller position. Den
inre motivationen handlar om den tillfredstillelse personen i friga erfar under sitt arbete, och
har exempelvis att géra med personlig kompetensutveckling, mojligheten att fa 16sa problem

samt kdnslan av att fa utnyttja sina kunskaper och kompetens.

Gellerman argumenterar vidare fOr att den ytfre motivationen, i form av 16n och férmaner,
vanligtvis dr orsaken till att en medarbetare stannar kvar pé arbetsplatsen. Gellerman menar
att en brist i denna typ av beldning, manga ganger resulterar i att medarbetaren soker sig
vidare till en annan arbetsgivare. Gellerman menar dven att det & andra sidan ofta dr den inre
formen av tillfredsstéllelse som i forsta hand skapar den stindiga strivan efter att gora en
betydande insats inom yrket. Om den inre tillfredsstéllelsen skulle vara bristfillig medan den
yttre skulle vara god, hdander det séllan att individen soker sig till en annan arbetsplats. Dock,
menar Gellerman, anstréinger sig personen i frdga inte mer dn vad som behdvs under dessa

omstiandigheter (Gellerman 1968:30).
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Under senare ar har det uppkommit teorier som talar for att de inre motivationsfaktorerna,
under vissa forhallanden, kan vara tillrickliga for att personen ska vara motiverad och
engagerad 1 sitt arbete. Angela McRobbie (2002), professor i medie - och kulturstudier,
argumenterar for att den inre motivationen idag har kommit att spela en allt mer avgorande
roll for manga anstillda idag, och att det snarare 4r denna som styr vért arbetsmonster. Tecken
pa detta dr den massa av médnniskor som idag kan ténka sig att arbeta gratis, eller under langt
langre arbetsdagar &n man far betalt for eller gjort tidigare, sd ldnge man upplever att man

tilltalas av och vardesitter den verksamhet man arbetar i (McRobbie 2002:971Y).

Den inre motivationen kan, utdver arbetets karaktir, ocksd péverkas av gemenskapen inom
foretaget och inflytandet 6ver den egna arbetssituationen. Medarbetare som arbetar farre antal
timmar, upplever ofta att de kan vara en del av organisationens gemenskap, men att de har
mindre inflytande dver sin arbetssituation dn vad de kollegor som arbetar mer har, vilket
medfOr att motivationen finns men oftast ar ldgre 4n medarbetarnas (Dahlin, Gough & Rhodin
1981:21). Teorin om inre beldning som den frimsta motivationen bekriftas av Park
Dahlgaard (2001), som hédvdar att effektiv motivation grundar sig 1 effektiva
kommunikationer minniskor emellan. Vidare blir ménniskor motiverade genom att de far
mdjlighet att exempelvis utvecklas intellektuellt, socialt och emotionellt, vilket oftast sker

genom interaktion mellan minniskor (Park Dahlgaard 2001:80).

2.3. Summering av de viktigaste punkterna

Sammanfattningsvis kan vi konstatera att branschens forskare har hoga krav och
forvantningar pd den service vi 1 dagens detaljhandel ska leverera, och kraven ligger ofta pé
service genom personalens kunskapsnivd. Déarfor ses idag information, utbildning och
motivation for personalen, som kritiska faktorer for levererande av bra service. Detta ér, for
vart syfte med uppsatsen, intressant eftersom extrapersonalen inte har samma mdojligheter som
den ordinarie personalen att ta del av information, utbildning och tillimpa denna i
servicemotet, eftersom de arbetar vdsentligt mer sdllan dn den ordinarie personalen gor. Av

denna anledning kan detta uppfattas som ett mgjligt problem.
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Motivation kan ske genom inre - och yttre beloningar, dér den yttre lockar en medarbetare att
stanna kvar pé arbetsplatsen, medan det framst &r den inre beloningen som motiverar denna
att prestera sitt yttersta. Vidare kan motivationen hos anstillda, som arbetar under féarre
timmar @n sina kollegor, vara bristande till foljd av det mindre inflytandet dessa har over
arbetssituationen. Detta &r intressant for vér studie eftersom inre - och yttre beloningar ger
upphov till olika typer av motivation, och dirmed ocksa till olika instillning till sitt arbete och

sina arbetsuppgifter.

Vilka krav och forviantningar man har, utgors till stor del av den syn man som kund har pé
butiken, den egna kunskapsnivan samt den tjdnst som levereras, vilket betyder att personalens
kunskapsbehov varierar beroende pad verksamhetens och produkternas karaktir. D&
detaljhandelsbranschen karaktiriseras av ett hogt antal extraanstéllda, blir den kritiska faktorn
extrapersonalen samt dess mdjligheter och foretagets ambitioner att leverera god service. Om
kundens forviantningar inte Overensstimmer med den upplevda servicekvalitén, dr det
sannolikt att kunden upplever servicemétet som negativt och att relationen gar forlorad.
Lyckas man ddremot med att skapa god service, som lever upp till kundernas forvéntningar,
bildas en positiv spiral vilket i langden kan leda till att forsdljningen 6kar och kostnaderna
minskar. Detta dr intressant och relevant for var uppsats dd man ur detta kan urskilja att olika
typer av tjinster, branscher, verksamheter eller produkter kan ge upphov till olika

forvéntningar och krav pa service hos kunden.
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3. Metod

Detta kapitel beskriver vart tillvigagangssdtt for att uppfylla uppsatsens syfte. Inledningsvis
presenteras kortfattat vdrt metodval och vdra teoretiska vdgval, vilket foljs av vart
angreppssdtt. Ddrefter foljer en beskrivning av hur vi gatt tillviga under insamlingen av det
empiriska underlaget, vilket foljs av uppsatsens reliabilitet och validitet. Detta foljs ddrefter

av en diskussion kring uppsatsens kontext, och i den avslutande delen tar vi upp kdllkritik.

3.1. Metodiska vagval

Var studie dr gjord utifrdn en kvalitativ ansats, dd vi dr av mening att den kan ge oss mest
information och underlétta for oss att uppfylla vart syfte, samt besvara var fragestéllning. Jan
Trost (2002) hidvdar att man genom kvalitativa intervjuer dir enkla och raka fragor stills, far
komplexa och innehéllsrika svar, vilket vi var 1 behov av for att kunna uppfylla vart syfte med
uppsatsen. I en kvalitativ metod pébdrjas bearbetningen och analysen av det empiriska
materialet redan vid sjilva intervjun. I var studie gjordes detta genom att vi uppméarksammade
olika problemomraden i de olika verksamheterna, och dérefter lade huvudsaklig fokus pa
dessa 1 intervjuerna med de olika foretagen. Vidare dr foljdfrdgor och sitt att tdnka i1 vidare
banor, beroende av intervjuarens sitt att forsta respondentens svar (Trost 2002:55). Vi anser
dessutom den kvalitativa metoden vara bést ldmpad for vért syfte och vara typer av
intervjufragor, eftersom dmnet ar kénsligt och vi darfor tror att intervjupersonerna har lattare
for att prata om det, dn att exempelvis skriva ner svaren svart pa vitt pd ett papper. Dartill var
vi, som tidigare ndmnts, 1 behov av ett fatal djupgaende svar for att finna den bakomliggande
problematiken i de enskilda organisationerna, snarare @n ett flertal ytliga svar. Vi kommer
med andra ord inte att observera hur extrapersonalen hanterar servicemotet, utan var analys

kommer att utgé fran de svar som framkommit i intervjuerna.
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3.1.1. Handledning

Vi ansag att det var nodviandigt med en handledning i den inledande fasen av var studie, da vi
ville minimera risken att padborja vart arbete fran fel hall. I samrdd med vara handledare, lade
vi upp en plan for det kommande handledningsarbetet, samt vilken ansats vi skulle ta i var
uppsats. Vidare diskuterades vilka intervjupersoner som var mest lampade for var studie, samt
anvéndbar litteratur. Efter tvd veckor hade vi var andra handledning, dir vi fick feedback pa
samtliga delar av den forfattade uppsatsen. 14 dagar senare hade vi handledning igen, och fick
dé& kommentarer kring i huvudsak uppsatsens empiri. Efter lika ldng tid hade vi en fjérde
handledning, dér vi diskuterade 6vergripande fragor kring uppsatsen. Ungefir en vecka innan
uppsatsen skulle ldmnas in, hade vi en avslutande handledning diar vi diskuterade

overgripande fragor kring det slutgiltiga utfallet.

3.2. Teoretiska vagval

Da vi inte fann ndgon applicerbar teori som behandlade vért 4mne om extrapersonalen i
servicemotet, har vi fokuserat pa att finna generell teori om Service Management, samt sokt
att tilldmpa och modifiera dem sa att de har kunnat hjdlpa oss i var analys. Litteraturen vi har
sokt efter har behandlat omrdden sdsom detaljbranschen i helhet, ledarskap, motivation samt
metoder for forskande tillvigagingssitt. Foljande nyckelord anvéndes vid sdkandet av teori;
management, ledning, motivation, extraanstdillda, deltidsanstdillda och service. Vidare
anvande vi oss av den elektroniska databasen Elin, for att soka efter relevanta artiklar och
journaler, samt Statistiska Centralbyrans och foretagens egna hemsidor. Foérutom att véra
handledare tipsade oss om anvéndbar litteratur inom omradet, anvédnde vi oss dven av Lunds
Universitets egna databas for uppsatser, XERXES, for att pa s& vis finna relevant litteratur

som tillampats i tidigare uppsatser av liknande slag.
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3.3. Vart perspektiv

Vi har valt att ta vart teoretiska avstamp 1 servicemotet och vad som, enligt litteraturen, krévs
for att ett positivt sddant ska kunna dga rum. Vi har vidare tagit i beaktande de krav och
forvintningar som servicesamhillet, det vill sdga dagens kunder, enligt branschens forskare
har pa de olika detaljhandelsforetagen. Anledningen till dessa val dr att vi anser dem
kompatibla med vér studie och vart syfte, samtidigt som problematiken i1 de bada
fallforetagen, och diarmed servicemotet i verkligheten, ur dessa perspektiv tydliggors. Vi
finner paradoxen mellan servicemdtet i teorin, branschens forutsittningar och servicemotet i
praktiken intressant, eftersom vi anser att nimnda faktorer utvecklats 1 olika riktningar, och att
detta komplicerar kompatibiliteten mellan dem. Dérfor &mnar vi stdlla dessa faktorer emot

varandra.

I den empiriska delen har vi valt att angripa problematiken utifrn tva ytterligheter, vilka &r
ledningens perspektiv pd sin ledarroll av extraanstdllda, samt extrapersonalens syn pd hur
ledningen av dem gér till. Daremellan har vi valt att dven intervjua den ordinarie personalen,
for att pa sa vis Oka trovardigheten perspektiven emellan. Anledningen till att vi har valt att
utgd frin ledarperspektivet & ena sidan, &r att vi anser det intressant att hora ledningens syn pa
problematiken, da det dr de som drar upp riktlinjerna for hur de extraanstillda ska ledas for att
agera optimalt i servicemotet med kunden. Sjdlva upplidrningen och implementeringen av
foretagets rutiner sker av den ordinarie personalen, varfor vi anser det visentligt att dven
forsta deras perspektiv pa hur ledningen av de extraanstillda gér till. Vidare ar det dven de
som arbetar ndrmast extrapersonalen och kan ldra ut hur man agerar i olika situationer, och
inte ledningen. D& det ofta dr ldtt att forskona sitt eget foretag och sin roll, for sévil ledaren
som den ordinarie personalen, menar vi att det kan vara av betydande mening att dven se
problematiken fran de extraanstilldas perspektiv & andra sidan. Dessutom, tror vi, att

respektive perspektiv har vitt skild uppfattning om problematiken och varfor det dr som det ér.
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3.4. Empiriska vagval

3.4.1. Varfor fallstudie?

Merriam (1994) menar att man som forskare har fyra sitt att anvinda sig av vid en fallstudie
vilka &r; observationer, dokumentstudier, intervjuer eller en kombination av dessa. Vi anser
att kvalitativa intervjuer passar var studie bdst, da vi dr intresserade av att ta reda pa vad
enskilda personer anser om ett visst fenomen, samt att vi dr intresserade av att fa en djupare
kunskap och forstaelse kring problematiken, vilket observationer och dokumentstudier inte
kan hjdlpa oss med. Vi har anvént oss av sd kallade semi- strukturerade intervjuer, vilket
innebdr att vara intervjuguider har utgjorts utifran specifika teman, vilka vi ansett vara viktiga
for uppsatsens syfte. Fordelen med dessa typer av intervjuer, ér att intervjupersonen kan tala
fritt om ett tema eller kring en fraga, samt att vi som intervjuare kan fylla p4 med egna
foljdfragor efterhand. Vidare behdver man inte stédlla fragorna i en specifik ordningsfoljd,
vilket vi ansdg vara mer avslappnat och intervjun kunde ddrmed liknas mer vi ett samtal
(Bryman 2001:301). Dessutom hade vi ett forhallandevis tydligt fokus redan i inledningen av

var arbetsprocess, varfor den semi- strukturerade intervjun ar att foredra. (Bryman 2001:304).

3.4.2. Val av respondenter

Alan Bryman (2001:111) skriver 1 boken Samhdllsvetenskapliga metoder, att storleken pé
urvalet av intervjupersoner har med flera faktorer att gora, vilka i huvudsak ir tiden man har
till forfogande, eventuella kostnader samt dnskad precision. Vi har gjort en empirisk studie
som har grundat sig pa tio personliga intervjuer, vilka utgjorts av COOP Forums SPAL-chef
och tillika personalansvarige, Ahléns Citys varuhuschef i Malmd, tv4 medarbetare ur den
ordinarie personalen samt tva timanstéllda pa respektive arbetsplats. Vi dr av mening att dessa
personer besitter den kunskap vi dr behov av for att uppfylla vart syfte, samt besvara vara
fragestillningar. Valet av tva representanter frdn den ordinarie personalen respektive tva
personer med en extraanstéllning, grundar vi pa att minska risken for missforstdnd och oka
trovirdigheten 1 svaren. Vidare genomfordes intervjuerna pa intervjupersonernas arbetstid,

varfor antalet intervjuer begrinsades, for att pa sa vis inte ta for mycket arbetstid 1 ansprak
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samt minimera kostnaderna for respektive foretag gillande 16nerna. SPAL-chefen pd COOP
Forum och varuhuschefen pd Ahléns City utsig ut de dvriga intervjupersonerna, och valen
grundades pa vilka som arbetade under intervjudagen, samt vara onskemdl om att de inte

skulle vara helt nyanstillda.

3.4.2.1. Respondenternas anonymitet

Trost hiavdar att forskningsméssiga intervjuer bygger pd konfidentialitet och har till syfte att
fora forskningen framédt, genom att lira oss mer om den sociala verklighet vi minniskor lever
i (Trost 2002:24). D4 vi inte funnit ndgon direkt teori kring uppsatsens dmne, ar vi av mening

att den forskningsmaissiga intervjun dr den mest optimala formen for vart syfte.

For att intervjupersonerna skulle svara sa drligt som mojligt och for att i efterhand inte riskera
att bli uthdngda, har vi valt att lata dem vara anonyma. Vi har i empirin inte gjort nagon
skillnad mellan de extraanstillda sinsemellan eller den ordinarie personalen, da vi dr av
mening att det inte spelar nagon roll om svaret exempelvis kommer fran extrapersonal X eller

Y.

3.4.3. Tillvagagangssatt vid intervjuprocessen

I samrdd med vara handledare kom vi fram till att den bésta 16sningen for vért syfte, var att ha
sa kallade oppna samtal med vara intervjupersoner, for att pa sé vis fa dem att beritta av sig
sjdlva. Under intervjuerna utgick vi frdn en lag grad av standardisering, vilket innebér att
frdgorna anpassas efter intervjupersonens sprakbruk, eftersom vi hade en 6nskan om att jamna
ut maktbalansen som annars kan uppsta vid mer standardiserade intervjuguider. Vidare kan
intervjupersonen omedvetet styra ordningsfoljden av frdgorna, och vi som intervjuare kan
anpassa frdgorna och f6lja upp med foljdfragor (Trost 2002:19). Vi formulerade tematiska
intervjuguider, vilka berdrde &mnen som motivation, ledarskap, information, utbildning och
kommunikation, dir vi stillde en huvudfraga vilken sedan foljdes upp av foljdfragor.

Intervjuguiden tillhandaholl vi varuhuschefen och SPAL-chefen i god tid innan, for att de pa
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sa vis skulle kunna ha mdjlighet att forbereda sig i den mén de ville. En av oss forde intervjun
framét, medan den andra av oss forde anteckningar Over svaren, i kombination med att
samtliga intervjuer inspelades. Dé vi inte, forrén vi kom till butikerna f6r att ha intervjuer med
medarbetarna, visste vilka vi skulle intervjua, hade vi ingen mojlighet att tillhandahélla dem
intervjuguider innan. Vidare kom vi gemensamt med varuhuschefen och SPAL-chefen fram
till att det var béttre med helt spontana svar fran medarbetarna, for att pa sa vis fa drliga och
raka svar. Risken hade annars kunnat vara att medarbetarna hade blivit nervdsa, och tidnkt

igenom svaren och svarat sa som “de trodde att vi ville ha svaren”.

3.4.4. Intervjuareffekt

Trost (2002) menar att intervjuer bor genomfdras i en trygg och ostdrd miljo for de som
intervjuas, och med det i dtanke genomfordes samtliga intervjuer i COOP Forums respektive i
Ahléns Citys sammantridesrum. Vidare hivdar Trost att alla intervjuplatser bade har for- och
nackdelar, och att man maéste ta dessa i beaktning vid analysen av intervjuerna (Trost
2002:42). Vi ar medvetna om att intervjupersonernas svar kan ha kommit att paverkas av att
intervjuerna genomfordes pa arbetsplatsen, genom att de kan ha ként en viss obehagskédnsla
att exempelvis tala illa om nagon eller nagonting péd arbetsplatsen. Detta hade de eventuellt
inte upplevt lika starkt om intervjuerna hade genomforts pa en annan plats, men & andra sidan
blir intervjupersonerna pdminda om faktorer pa arbetsplatsen, vilka de, om intervjuerna

genomforts pa neutral mark, annars skulle ha kunnat ha forbisett.

Vi har bada tva deltagit under samtliga intervjuer, vilket kan skapa en maktobalans mellan oss
och intervjupersonen, och kan dérfor ses som en nackdel (Kvale 1997, Trost 2002:44). Dock
hévdar Trost att om dmnesomradet &r av kinsligare karaktir och inget fortroende har hunnit
byggas upp mellan personerna, kan det vara en fordel att vara tva intervjupersoner eftersom
det kan bli en mer avslappnad situation. Vidare ar Trost av mening att det finns ytterligare en
klar fordel med att vara tvd intervjuare, eftersom intervjun vanligen blir béttre och
mdjligheten till storre forstaelse och informationsmangd dkar, 4n vad endast en intervjuare

skulle ha dstadkommit (Trost 2002:44).
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Eftersom ledningen, som redan nidmnts, tillhandahdlls intervjuguiderna i god till innan
intervjuerna skulle genomforas, fanns det for dessa en mdjlighet att forbereda sina svar i
storre utstrackning dn for Ovriga intervjuade. Detta kan ocksd ha medfort att svaren hos
ledningen fatt en mer planerad karaktdr, och didrmed ocksa influerats av hur de vill att

foretaget ska uppfattas.

3.4.5. Inspelning & transkribering

Trost hdvdar att det finns flera for- och nackdelar med att spela in intervjuer, dér fordelarna
bland annat dr att tonldge och ordagranna citat kan aterges vid ett senare tillfdlle, och
nackdelarna &r att bandspelaren kan, av intervjupersonen, uppfattas som ett storande moment
och hindra personen i frdga att svara pd mer kénsliga fragor. Vidare menar han att det dr
riskabelt att helt forlita sig pa bandspelaren, eftersom den kan g& sonder mitt i intervjun, samt
att en komplett och ordagrann utskrift av intervjun kan ta otroligt lang tid (Trost 2002:52).
Med detta i atanke, forhorde vi oss med respondenten innan intervjun startade, for att {3 ett
godkidnnande att spela in intervjun eller inte. Samtliga intervjupersoner accepterade
inspelning. Som redan ndmnts, forde vi anteckningar under hela intervjun, for att minimera
risken att alla information skulle ga forlorad om bandspelaren skulle g& sonder. Vi har enats
om att den bésta l0sningen for oss dr att skriva ut intervjuerna pa ett enkelt och 6verskadligt
sitt, med anledning av att intervjuerna endast dr avsedda for oss, samt att da bdda forfattare
har deltagit vid samtliga intervjuer, och ddrmed sjdlva kan erinra oss om intervjusituationen.
Vidare har vi genom transkriberingen kunnat anvinda citat i den 16pande texten, for att pa sé
vis gora den mer levande for ldsaren och fortydliga vissa pastdenden. Intervjuerna med
Ahléns Citys varuhuschef samt med COOP Forums personalansvarige varade i cirka en och
en halv timma, och &vriga intervjuer pagick i ungefir 30 minuter vardera. Samtliga
respondenters svar har sammanfattats under respektive fraga, parallellt med de anteckningar

som fordes under intervjutillféllena.
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3.5. Uppsatsens reliabilitet och validitet

Att kunna styrka och bekrifta har att gora med att forskaren, med insikten att det &r omojligt
att ha en total objektivitet i samhéllelig forskning, forsoker garantera att han eller hon har
handlat i god tro. Att forskaren inte avsiktligt latit egna &sikter eller den teoretiska
inriktningen paverka utforandet och resultaten fran en undersokning, ska med andra ord vara
uppenbart (Bryman 2001:261). Vi har kontinuerligt under arbetsprocessen, i samrdd med véra
handledare, reflekterat Gver véra egna insatser och haft rapportens mél i sikte, for att pa sa vis
kvalitetssdkra studien samt den slutliga rapporteringen. Validitet ir det vésentligaste kravet
vid en undersdkning, och innebér att man undersoker det man avser att undersoka. Dock finns
en risk att man misslyckas att méta det som avses, vilket leder till att utfallet av
undersokningen ingen har nagon betydelse oavsett om mitningen dr bra. Vart syfte med
studien har en kvalitativ men generell karaktér, vilket gor att kravet pa validiteten kan brista.
Viéra fallforetag far med andra ord representera den 6vriga detaljhandeln. Reliabiliteten stiller
ytterligare krav pa undersokningen, och handlar om huruvida en undersékning kan ge
tillforlitliga och stabila utslag eller inte, det vill sdga om vér studie skulle f samma resultat
om den genomfordes pd nytt eller av andra forskare med samma angreppssitt (Eriksson
2001:40). D4 det handlar om kvalitativa studier, ar detta kriterium svart att uppfylla. Bryman
hivdar att svarigheten har att géra med att det inte gar att “frysa” sociala miljéer och de
sociala forutsittningarna som i stunden rader, vilka man syftar pa da man vill gora en studie
replikerbar, det vill sidga att studien kan upprepas (Bryman 2001:257). Vi dr dock av mening
att om véar undersokning skulle ha gjorts av andra forskare med samma angreppssitt, skulle

utfallet och resultatet 1 stort sett ha blivit det samma.

3.6. Uppsatsens kontext

Kvalitativ forskning har i de flesta fall att gora med att man studerar en liten grupp eller
individer, vilka har vissa egenskaper gemensamma. De kvalitativa resultaten som
framkommer, har ofta fokus pé det kontextuellt unika, det vill sdga de unika sammanhangen,
samt pa perspektivets betydelse av den sociala verklighet som granskas (Bryman 2001:260).

Béda fallforetagen &r aktdrer inom detaljhandelsbranschen, men skiljer sig &t i flera
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avseenden. Som redan nidmnts, har vi gjort kvalitativa intervjuer, och dr medvetna om att det
ar viktigt att ha respektive foretags forutséittningar och karaktér i atanke vid analysen. Varfor
intervjupersonerna svarar pa ett visst sitt, kan ha att géora med kontexten, det vill siga
intervjuernas sammanhang och intervjupersonernas instillning till intervjuerna och
uppfattning om admnet. Vidare hdvdar Bryman att kvalitativa forskare, till skillnad fran
kvantitativa forskare, ofta tar upp deskriptiva detaljer i sina rapporter sisom beskrivningar av
miljon som studerats (Bryman 2001:265). Vi har valt att franse detta, och exempelvis inte
beskriva miljon dér intervjuerna dgde rum eller butikernas utseende och utformning, dé vi inte
anser att det har betydelse for vart syfte med uppsatsen eller vara slutsatser. Visserligen hade
en ndrmare beskrivning av miljon givit ldsaren en mer levande bild av vara fallféretag, men vi

ar andd av mening att detta inte hade bidragit till en djupare forstaelse.

3.7. Kallkritik

Da man beddmer killor kan man anvinda sig av sd kallade kdllkritiska kriterier, vilka dr
samtidskrav, tendenskritik, beroendekritik samt dkthet (Thurén 1997, Eriksson 2001:151). Ett
exempel 1 vart fall pa samtidskravet kan tdnkas vara att vi i en utskrift av en intervju, aterger
vad en ordinarie anstélld har beréttat for oss. Tendenskritik handlar om vad uppgiftslamnaren
har for egenintressen, och tas i uttryck genom val av ord, uttryck eller val av fakta. Vi har sokt
att vara objektiva i vara intervjuer, men dndé observerat hur intervjupersonerna uttryckt sig i
svaren, eftersom attityder kring saker undermedvetet kan komma fram. Beroendekritik
innebédr att man kontrollerar om kéllorna dr beroende av varandra, till exempel om flera
personer dterger fakta som de har hdmtat fran samma kélla. Har dr det viktigt att sdkerstélla att
kéllan &r vad den utger sig for att vara, och problemet dr ofta vanligt forekommande vid
anvindning av information fran Internet (Eriksson 2001:150 f). Vi har kontinuerligt varderat
dktheten 1 vara killor, och anvint oss av litteratur, artiklar och journaler vilka vi menar &r

dkta, det vill séga att de dr vad de utger sig for att vara.
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5. Fallstudie av COOP Forum
& Ahléns City

I detta kapitel presenteras vdrt empiriska material, och de svar som framkommit under
genomforda intervjuer. Kapitlet dr uppdelat i tva delar, ddir vi inledningsvis presenterar
resultatet av intervjuerna med personal fran COOP Forum pd Jégersro utanfor Malmo, for
att ddrefter enligt samma disposition presentera vad som framkommit under intervjuerna med
personalen frdn Ahléns City i Malmo. Inledningsvis i de tvd delarna, belyser vi
grundldggande information om extrapersonalen i de bdda foretagen, och hur dessa hanteras.
Dadrefter presenteras respektive foretags servicepolicy, hur man motiverar och engagerar
personalen samt en summering. I kapitlet integreras resultaten av samtliga intervjuer, for att

ge en mer uttrycksfull bild.

5.1. COOP Forum pa Jagersro

Var forsta intervjuperson pa COOP Forum innehar rollen som SPAL-chef, vilket innebir att
hon &r vice stormarknadschef, och handhar driftsupport, personalutbildningar, budgetering
och ekonomiska rapporter, samt olika sidkerhets - och trivselfragor pa foretaget. SPAL-chefen
har arbetat inom kooperationen sedan 1969, med endast ett kortare avbrott pd fem ar. Den
intervjuade ordinarie personalen bestod av en man som arbetat p4 COOP Forum pé Jagersro i
ungefar fem &r, samt en kvinna som arbetat i butiken i drygt 17 &r. Extrapersonalen var dven

representerad av en kvinna och en man, och bada hade arbetat drygt ett &r pA COOP.
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5.1.1. Extrapersonalen pa COOP Forum - Vem, hur och varfor?

Av SPAL-chefen far vi veta att 40 procent av personalen pa stormarknaden utgdrs av
heltidsanstéllda, och 80 procent av alla arbetade timmar fullgérs av denna personal, medan 20
procent av timmarna ticks av extrapersonal. Foretagets extrapersonal tas in 16pande, under i
stort sett varje dag, och utgors frimst av studenter och skolungdomar, med olika ambitioner
och instdllningar till handeln. SPAL-chefen uppger att det har hént att personer borjat som
extrapersonal och sedan fétt fast anstéllning, men oftast ger arbetet vika for studier eller dylikt
efter ett antal r, varfor nyrekryteringar sker l6pande. Detta sker eftersom det ofta hinder att
man rekryterar extrapersonal som i framtiden ser sig sjdlv inom en helt annan bransch eller
yrkeskategori. En av extrapersonalen, vilken vi intervjuade, har ingen annan sysselsittning
vid sidan av arbetet pA COOP Forum, vilket har resulterat i att personen i frdga arbetar 1 stort
sett heltid, men utan att ha en fast anstdllning. Pa frdgan om det skulle motivera och engagera
intervjupersonen mer om ett heltidsarbete skulle erbjudas, blev svaret nej, eftersom man vid
en heltidsanstéllning pA COOP Forum dven maéste arbeta pa kvéllarna, vilket personen i fraga

inte ville pd grund av sin familjesituation.

SPAL-chefen menar att rekryteringen av extrapersonalen till storsta del sker genom
internrekrytering och rekommendationer fran den ordinarie personalen. Detta framkom dven
dd en av intervjupersonerna som arbetar extra, rekryterades genom att dennes partner dven
arbetar 1 butiken pd Jagersro. Samtliga extraanstéllda pd COOP placeras alltid till en borjan 1
kassan, varfor dessa genomgar en endagsutbildning av kassasystemet, for att sedan fa
praktisera i kassan under tva dagar med en person ur den ordinarie personalen bredvid sig.
Béda extraanstillda var mycket ndjda med denna upplédrning, eftersom den bedrevs av yngre
medarbetare vilka ldrde ut olika typer av tekniker, i kombination med att de fick iaktta dldre
och mer rutinerade medarbetare och dess praktiska arbete i kassan. Till introduktionen hor
aven information om foretaget och vad detta stér for, olika rutiner pd foretaget géllande raster,
omklddningsrum samt information om de olika avdelningarna och vad dessa innehar. Denna

introducerande information ges av foretagets personal - och l6neansvarige.
SPAL-chefen forklarar att man, bortsett fran dagliga morgonmé&ten med avdelningscheferna,

forsoker fa den Gvriga personalen att sjdlva aktivt séka upp nodvindig information. For att

detta ska vara mojligt ges det ut ett veckoblad samtidigt som det finns en anslagstavla dér
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nyheter och viktig information sétts upp. Samtliga intervjupersoner hidvdade att det hor till
deras rutin vid arbetspassets borjan, att uppdatera sig pa eventuella fordndringar och Ovrig
information som satts upp pd anslagstavlan. Vidare menade intervjupersonerna att
informationen som finns att tillgd p4 COOP Forum ér tillrdckligt, for att utfora ett bra arbete.
De avdelningar som kriver specialistkunskap, sdsom TV - och medieavdelningen, ar till fullo
bemannade med heltidspersonal. P4 fradgan om hur man hanterar information till
extraanstdllda som inte arbetat pa ett tag, och dérfor saknar ny information, fir vi svaret att
det inte finns ndgra utvecklade rutiner for detta. Daremot, forklarar SPAL-chefen, att hon
upplever att extrapersonalen fragar sina kollegor om det skett ndgra fordndringar, och att de
diarmed far den information de beh6ver. En av de ordinarie anstillda, hdvdade dock att inte
alla medarbetare ser till att uppdatera sig via anslagstavlan och veckobrevet, vilket syns
tydligt under arbetspasset, da de gor fel eller maste fraga sina kollegor. Personen i fraga tror
att detta beror pd oengagemang och inarbetade rutiner, vilket resulterar i att “man bara gor
som man brukar”. Det finns heller inga rutiner for kommunikation med de extraanstillda
under de perioder som de inte dr pa plats. SPAL-chefen uppger att detta inte ses som ett
problem eftersom det inte séllan drojer speciellt lang tid mellan arbetstillfdllena, varfor

informationsluckorna heller inte skulle bli sarskilt stora.

SPAL-chefen forklarar vidare att det ligger ett problem i att extrapersonalen alltid borjar i
kassan, och bara genomgar en grundlig utbildning ndr det giller kassasystemet. Detta
eftersom extrapersonalen tenderar att fa ldmna kassan, for att istdllet fa arbeta pd de olika
avdelningarna, di det kan uppsté ett plotsligt behov av detta. SPAL-chefen forklarar att detta
ofta innebdr att den extraanstillde, oforberedd far arbeta pa en avdelning om vilken den denne
besitter liten eller ingen kunskap. SPAL-chefen forklarar att hon gidrna skulle se att dven
extrapersonalen skulle fa en utbildning, géllande avdelningarna och dess produkter,
motsvarande den som ges till praktikanterna, eftersom hon upplever att personalen ar

missndjda med informationen pa foretaget.

”Jag kan tdnka mig att de kommer att klaga pa informationen nér ni intervjuar dem, det brukar de gora.”

(SPAL-chef, COOP Forum, 2007-04-02)
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Pa frdgan om vad som forhindrar att detta genomfors, far vi svaret att det dels dr svart att
samla de cirka 30 extraanstdllda som dr knutna till stormarknaden, dels for kostsamt att kalla
in en sd stor grupp under de timmar som krivs. P& fragan vad SPAL-chefen skulle 6nska att
fordndra géllande extrapersonalen, svarar hon att hon skulle vilja ha méten och genomgéangar
oftare, for att fa feedback frdn extrapersonalen. Anledningen till att detta inte gors speciellt
ofta, &r att det, precis som 1 utbildningssammanhangen, &r en alldeles f6r hog kostnad att géra

detta.

Anledningen till att COOP Forum anvénder sig av extrapersonal i stor utstrickning, &r att det
medfor en storre flexibilitet 1 planeringen, vilket i sin tur medfor ekonomiska fordelar 1 form
av minskade kostnader. Mojligheten att ha ett flexibelt arbete, var dven nagonting som
extrapersonalen uppskattade mycket. Argumentet géllande de ekonomiska fordelarna
forstiarks vidare genom att COOP Forum i storst utstrickning anvédnder sig av yngre
maéanniskor 1 kassan, vilka helst bor vara under 18 ar, eftersom lonekostnaderna diarmed kan
hallas nere. Nackdelen med att ha extraanstidllda, menar vice stormarknadschefen, dr att de
inte blir lika ldngvariga pd foretaget, de kénner inte lika stor Vi-kdnsla som den ordinarie
personalen, vilket i sin tur leder till att lojaliteten gentemot foretaget inte &r lika stor som hos

den ordinarie personalen.

5.1.2. COOP Forums servicepolicy

SPAL-chefen forklarar att kunderna till storsta del far forlita sig pa sjédlvservice eftersom
COOP Forum &r en stormarknad. Detta betyder dock inte att det inte ska levereras ndgon form
av service, utan COOP har utvecklat ett program som kallas HOLA. Detta bestar i att all
personal ska Hilsa, ha Ogonkontakt, Losa kundens problem samt skapa ett trevligt och
positivt Avslut. Detta ldrs ut under en utbildning som samtliga anstillda, sdvél ordinarie som
extrapersonal, ska genomga. I denna utbildning, som hélls en till tva ganger per ar, ges dven
information om exempelvis kundbeteenden och service. Malet dr att kunden ska kénna sig
sedd av personalen och kinna att det har skapats en kontakt. Detta har dock, enligt SPAL-
chefen, varit svargenomforbart hos vissa av de anstillda, bdde ordinarie - och extrapersonal,
eftersom somliga har svarare att leverera god service dn andra. Samtliga intervjupersoner

kénde till HOLA och, de flesta av intervjupersonerna, dven dess innebdrd. Det framkom dock
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att detta inte praktiseras av alla medarbetare, och orsaken sades vara att “man orkar inte hélsa
pa alla kunder” och “ibland kéinns det fel att sciga hej till mdanniskor som man inte kdnner”.

En av intervjupersonerna kiinde till uttrycket, men dock inte vad HOLA stér for.

5.1.3. Motivation och engagemang

SPAL-chefen dr av mening att en trivsam arbetsmiljo skapar lojalitet och engagemang hos
medarbetarna, och hdvdar att det rdder en mycket god stimning pd COOP Forum pa Jégersro.
Detta dr ndgonting som i huvudsak bekriftas av de extraanstillda, vilka vi intervjuade. Vidare
ser SPAL-chefen inga grupperingar mellan den ordinarie personalen och extrapersonalen, och
tror att det har att gora med att de lyckats med att skapa en Oppenhjirtlig stimning pé
foretaget, genom att alla dter lunch i ett gemensamt lunchrum, samt att det exempelvis finns
ett fotbollslag dir alla kan delta. Inte heller finns det ndgon gruppering avdelningarna
emellan, utan den enda tdnkbara gruppering SPAL-chefen kan se, dr att ungdomarna ibland
viéljer att sitta och ata tillsammans. Sdljcheferna har det storsta ansvaret dd det handlar om att
motivera, engagera och informera personalen. Dock identifierar vice stormarknadschefen ett
problem i att extrapersonalen inte tillhdr ndgon avdelning, utan istéllet vandrar mellan dessa
da behovet skiftar. Vidare menar SPAL-chefen att engagemanget manga ganger har med
individens personlighet och ldggning att gora, vilket resulterar i att de extraanstillda som é&r
lite mer framdt och tar egna initiativ, far arbeta pa golvet istéllet for i kassan dér arbetet

“kommer till dem”.

En av den ordinarie personalen, hidvdade att extrapersonalen ofta dr mer intresserade,
hungriga och engagerade 4n vad vissa ordinarie medarbetare kan vara. Orsaken tror
intervjupersonen har att géra med att yngre manniskor har mer energi, samt att det ir mer
stimulerande att inte vara pa samma avdelning hela tiden. Detta var dven nagonting som
extrapersonalen bekrédftade, och en av dem menade att “det dr roligt att byta avdelning,
eftersom man far gora lite olika saker och jobba med olika mdnniskor”. En tillfragad 1 den
ordinarie personalen forklarade diremot att det finns extrapersonal som “dr lata och mycket
ointresserade av att arbeta, och det kan kdnnas irriterande for oss andra eftersom vi maste

backa upp hela tiden, ndr de sjdlva inte tar reda pa vad som ska goras”.
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COOP Forum pé Jagersro belonar sina medarbetare spontant med exempelvis tarta vid bra
forsdljning, och en matpése eller blomma till pask eller jul. Vidare framkom det under en
intervju med en av extrapersonalen, att de ett par ganger om aret fir en stérre méngd
tvittmedel, samt att de en gdng om aret gemensamt gar ut pa restaurang dd COOP Forum
bjuder medarbetarna pd en middag for 300 kronor. SPAL-chefen anvinder sig dven av
veckobladet for att uppmérksamma, berdmma, motivera och peppa, da hon anser att det inte
har ndgon effekt att exempelvis bjuda pa térta for ofta. Vidare passar hon ofta pd att utmirka
ndgon om denne till exempel fyller ar, eller om det har hdnt ndgonting annat speciellt med en
medarbetare, och menar att en trivsam arbetsmiljo dr det viktigaste i 1dnga loppet. Pé fragan
om medarbetarna var ndjda med situationen, eller om de skulle 6nska ett annat sétt frén
COOP Forums sida att motivera och belona dem pé, blev svaret att det var bra som det var.
COOP som organisation har ddremot ett bonussystem for att motivera medarbetarna, vilket
dock enbart berdr den ordinarie personalen och ger en hogre timpeng om butiken uppnér sin
budget. SPAL-chefen forklarar att det var ménga ar sedan COOP Forum pé Jagersro fick ta
del av bonusen, och menar att det har med den snabbt férdndrade omvirlden att gora, sa som
att det exempelvis har 6ppnat ett stort ICA Maxi i ndrheten. Detta resulterar 1 att ICA Maxi tar
kunder fran COOP Forum, vilket i sin tur bidrar till att omséttningen sjunker. For att klara av
att halla budgeten, maste antalet timmar skdras ner, men detta paverkar i sin tur servicen,
varfor SPAL-chefen inte drar ner pa personalens timmar. Pa fragan om hon skulle vilja se en

annan typ av bonussystem, svarar hon nej da hon tycker att det &r bra som det ar.

For att motivera den ordinarie personalen erbjuder COOP intern - och ledarskapsutbildningar,
dar en medarbetare efter visat intresse och en lamplighetsbeddmning kan fa delta. Detta beror
dock inte extrapersonalen. Vad SPAL-chefen dock tror motiverar extrapersonalen dr att tjana
pengar, vilket tydligt visar sig i den laga sjukfranvaron pa helgerna och sena kvillar, dd OB-
tillagget &r upp till 100 procent av den ordinarie l6nen. Detta bekriftas dven av de
extraanstillda som anser att I6nen och mdjligheten att vixa inom foretaget dr de faktorer som

mest motiverar dem 1 sitt arbete.

Ungefér en gang i manaden sinder COOP, utan forvarning, ut personer, vilka bland annat
bedomer butikerna som helhet, dess skyltning, prissittning, pafyllnad 1 hyllorna samt
stddning. Inom en snar framtid kommer dven sd kallade mysteryshoppers oanmélt bedoma
servicen i butiken. SPAL-chefen har informerat samtliga medarbetare om detta och vad det

gér ut pa, och tror att detta dven kan fungera motiverande att under alla omstindigheter gora
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sitt bista 1 arbetet, eftersom man inte vet vem “’den utsdnde” dr. Vidare menar SPAL-chefen

att den feedbacken de vanligtvis féar dr bra, och peppar medarbetarna att alltid gora sitt bésta.

5.1.4. Summering av COOP Forum

COOP Forum pé Jégersro ér en arbetsplats dir medarbetarna &r ndjda och trivs tillsammans.
Det réder inga tydliga grupperingar och ingen délig stimning. P& COOP Forum efterstrivar
man att anstilla unga ménniskor, da detta medfor ldgre lonekostnader. De extraanstéllda
borjar sitt arbete pé foretaget och kan i ménga fall darefter forflyttas till de olika
avdelningarna, dir de sedan flyttas runt efter behov. SPAL-chefen, till skillnad fran de
anstillda, ser ett problem i detta. Till avdelningar dér specialistkunskap erfordras, sdsom
exempelvis TV-avdelningen, bemannas till fullo av heltidsanstédllda. Kunskap och information

om avdelningarna inhdmtas fran anslagstavlan eller kollegorna pé avdelningen.

En till tvd ganger om 4&ret, anordnar SPAL-chefen en utbildning for att informera alla
anstillda om fOretagets servicepolicy. Foretaget efterstrdvar en servicenivd dir medarbetarna
hélsar pa kunderna och har 6gonkontakt med dessa. Personalen forvédntas dven kunna l6sa
kundernas problem och avsluta servicemotet pa ett trevligt satt. Fran ledningens sida upplevs
det som ett problem att en del av personalen har svart att leva upp till denna servicepolicy. En
del av personalen tycker i sin tur att det kan kdnnas onaturligt att hédlsa pd ménniskor man inte

kénner.
COOP Forums extraanstdllda motiveras framst av Idnen samt mojligheten att véixa inom

foretaget. Den ordinarie personalens syn pa de extraanstdlla varierar. En del anser att dessa

arbetar flitigt medan andra anser dem vara lata och ointresserade.
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5.2. Ahléns City i Malmo

Vi har, precis som i COOP Forums fall, genomfort fem intervjuer pi Ahléns City i Malmd,
dér respondenterna varit varuhuschefen, tva ordinarie medarbetare samt tva medarbetare som

arbetar extra i1 varuhuset.

Den nuvarande varuhuschefen pi Ahléns City i Malmé, tilltridde rollen i borjan av mars
2007. Varuhuschefens huvudsakliga arbetsuppgifter &r att vara resultatansvarig och driva
forsdljningen. Utdver detta ansvarar varuhuschefen till stor del for personalen och olika
sdkerhetsfrdgor. Svaren frdn den ordinarie- och extrapersonalen presenteras anonymt, men det
4r dock tydligt vilken anstillningsform de har pad Ahléns City. Varuhuschefen har tidigare
arbetat inom Ahlénskoncernen, med placering i Stockholm, och dessforinnan pid IKEA. Av
den ordinarie personalen, har en arbetat p4 Ahléns City i drygt ett halvar och den andra i cirka
ett och ett halvt ar. Badda extraanstéllda har arbetat i varuhuset i drygt tva och ett halvt ér,

respektive ett och ett halvt ar.

5.2.1. Extrapersonalen pa Ahléns City - Vem, hur och varfor?

Varuhuschefen hivdar att Ahléns Citys typiska extramedarbetare oftast ir en kvinna mellan
20 och 27 ar, som har en annan huvudsaklig sysselséttning. Vanligtvis dr den extraanstéllde
antingen studerande, mammaledig eller arbetar med ndgonting annat som inte genererar
tillrackligt mycket 16n, och dérfor arbetar extra 1 varuhuset. Varuhuschefen é&r av
uppfattningen att extraarbetande mammalediga arbetar dels pa grund av ekonomiska skal,
men framst for att kinna en gemenskap och social tillfredsstéllelse utanfor hemmet. Enligt
varuhuschefen dr de sociala faktorerna en viktig aspekt for denna del av den extraarbetande

personalen.

Samtliga av Ahléns Citys medarbetare har ett anstillningskontrakt som ger dem en fast tjénst
pa foretaget, men med varierande antal timmar. Av Ahléns Citys medarbetare arbetar 20 till
25 procent heltid pé varuhuset, och ungefar 60 procent arbetar omkring 25 till 30 timmar. Pa

helgerna forstérks staben med s kallade helgarbetare, vilka arbetar varannan vecka aret om.
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Helgpersonalen har ett fast schema och arbetar varannan helg, vilket innebér att de arbetar 26
veckor om aret, men kan dven ringas in efter behov. Varuhuschefen menar att dessa arbetar da
det 4r som mest att gora i butiken, vilket intrdffar da alla andra 4r lediga och kan shoppa, det
vill sdga under kvéllar och helger. Under de tillfillen da dessa arbetar, forvédntas de utfora
samma typer av arbetsuppgifter som den ordinarie personalen, det vill séga att std i kassan,

hantera kunder och servicemdten samt packa upp varor.

Rekrytering av extraanstillda sker antingen via Ahléns hemsida, eller genom att CV skickas
eller ldmnas till varuhuschefen 1 butiken. Varuhuschefen forklarar att man i
utsallningsprocessen eftersoker specialistkompetens, snarare dn en bredare, ytlig kunskap om
ett flertal omraden. Varuhuschefen forklarar vidare att efter att en rekrytering har &gt rum,
skolas personalen in genom att genomgé en standardiserad introduktion som ska gilla for
samtliga som anstills i Ahléns butiker. I denna introduktion ges en muntlig presentation av
vad foretaget star for, hur man ska bete sig, klé sig samt olika sékerhetsfragor gillande brand
och stolder. Vidare forklarar varuhuschefen att det i inskolningen &dven ingar att den
nyanstéllde far g bredvid ordinariepersonal under tva dagar for att lira sig olika rutiner och
hur kassan fungerar, samt ett séljspel dir personalen fir dva sig i att hantera olika situationer.
Genom vara intervjuer framkommer det dock att introduktionen i praktiken gar till pa ett
annat sitt. Den forsta dagen inleds med en introduktion géllande sékerhetsfragor, rutiner,
servicepolicy samt vad Ahléns star for. Detta foljs av en kassakurs som pagar i en eller tva
timmar, varpd den nyanstillde borjar arbeta i butiken och dérefter fir fraga den ordinarie
personalen pd avdelningen om négra fragor skulle uppstd. Vid intervjuerna med
extrapersonalen, framkom det att introduktionen kan kdnnas en aning tunn. Béada
intervjupersonerna menade att det hade varit béttre, om samtliga extraanstéllda inledningsvis
far en fadder tilldelad sig, vilken de kan fraga och fa stod frén d& de kénner osékerhet. En av
extrapersonalen menade att det dven hade bidragit till att inte lika manga fel hade gjorts i

kassaarbetet, och kdnslan av att "inte vara tillréickligt duktig” hade minimerats.

Kommunikationen och informationen om exempelvis fOrdndringar i varuhuset sker i
huvudsak genom tvé kanaler, en anslagstavla och ett veckobrev. P4 anslagstavlan finner man
den viktigaste, grundldggande informationen om varje verksamhetsomrade, och i veckobrevet
summeras viktiga hdndelser, fordndringar, resultat och mal med mera. Detta brev skickar
butikschefen ut via e-post till alla anstdllda, med undantag av de extraanstillda, samt skriver

ut till pappersform sa att det ska bli tillgidngligt for alla pa arbetsplatsen. Dessa veckobrev
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sparas alltid 1 tvd veckor for att extrapersonalen ska ha tillgang till all ny information som
uppkommit sedan denne senast var pa arbetsplatsen. Varuhus - och avdelningscheferna kan
dven genom personalens egna fack dela ut information om exempelvis viktiga héndelser pa
vardera avdelningen, eller saker som enbart berdr just dem. Varuhuschefen upplever att detta
system &r vil fungerande och att alla i personalen tar del av informationen pa anslagstavlan
och 1 veckobrevet. Vid intervjuerna dr det ingen av de tillfrdgade som ndmner anslagstavlan
som en informationskanal, utan uppger istéillet avdelningschefen, veckobreven och
veckomotena som de kéllor vari de far sin information. Av de intervjuade ir det en person
som ndmner avdelningsinformationen, som utdelas i facken, som en kélla till information, och
denna person upplevde detta som en viktig informationskanal. Utdover dessa
informationskanaler har Ahlénskoncernen iven ett intranit med tillgdng till information om
en miangd d&mnen inom foretaget. Detta dr tillgdngligt for all ordinarie personal, och denna
tillats att i enskilda rum anvénda intranitet under arbetstid. Varuhuschefen uppger dock att
detta intrandt inte r tillrdckligt vélstrukturerat for att vara bra fungerande, vilket personalen
bekriftar. Vid intervjuerna med extrapersonalen, framkom vidare en onskan om att hemifran
kunna ta del av intranitet, for att pd sd vis hilla sig ajour pa vad som hénder i1 butiken och

inom koncernen.

Bade intervjupersonerna och varuhuschefen upplever att extrapersonalen ibland kan ha svért
att svara pa kundernas fragor och leva upp till foretagets servicepolicy. Extrapersonalen har, i
forhallande till den ordinarie personalen, farre timmar pa sig per ménad att samla kunskap om
sortimentet. Dessutom kan det, enligt varuhuschefen, ofta droja nagra veckor innan séljspelet
genomfors, vilket bidrar till att ytterligare 6ka kunskapsklyftan. Dessa kompetensskillnader
resulterar ofta i att extrapersonalen placeras i kassorna medan den ordinarie personalen
arbetar pa golvet med forsdljning och service. Detta dr inget uttalat system, utan
varuhuschefen forklarar att det bara blir sa. Av vara intervjuer med personalen bekriftades
detta fenomen, dock som ett mer uttalat system, personalen emellan. Varuhuschefen havdar
vidare att detta dr en win-win — situation frdn bada héllen, vilket dven extrapersonalen héller
med om, samtidigt som extrapersonalen menar att detta i langden bidrar till en viss tristess
samt att de inte far mdjlighet till att 6ka sina kunskaper om sortimentet. Den ordinarie
personalen ser det istdllet som ett bra sitt att ge kunderna god service, samtidigt som de

extraanstdllda haller sig till de sysslor de har kunskap om och kénner sig bekvima i.
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Den ordinarie personalen upplever ocksa att det ofta ligger en del fragor i luften”, framst
bland de extraanstidllda, men &dven bland de deltidsanstillda. Vidare far vi veta att
informationen sprids snabbt pd avdelningen forutsatt att man aktivt soker information genom
att frdga sina kollegor. Dock upplever den ordinarie personalen inte att alla gor detta, utan
istdllet vintar pa att ndgon annan ska sprida informationen sjilvmant, varfor ocksa en del
information uteblir. Personalen upplever ocksa att detta problem forstirks av att man, i
organisationen, i1 for stor utstrdckning tar for givet att information sprids av sig sjédlv och av att
personalens engagemang brister géllande uppsokande av information. Av de extraanstillda
upplevs det som lite nervost, och ibland kan det kdnnas pinsamt att behova frdga den ordinarie
personalen for mycket under inldrningen, men dven senare. Reaktionerna fran den ordinarie
personalen, pa dessa fragor, blir aldrig att de later bli att svara, men de extraanstillda upplever
dnda att det kan upplevas som storande eftersom man avbryter kollegan i sitt arbete. Den
ordinarie personalen bekréiftar att det finns brister 1 informationssystemet till de
extraanstéllda, eftersom det forekommer manga fel i borjan. Detta upplevs, enligt den
ordinarie personalen, som stressande och enerverande for den nyanstillde, vilket far till
konsekvens att inldrningsprocessen blir ldngre. Vidare forklarar den ordinarie personalen att
det inte upplevs som ett problem att besvara de nyanstélldas fragor, utan att det generellt &r de
vanliga rutinerna, sdsom kassa -, kundklubbs - och stingningsrutiner som blir lidande och

diarmed skapar irritation.

Den frimsta anledningen till att Ahléns City anviinder sig av extrapersonal ir, enligt
varuhuschefen, att detta medfor en flexibilitet i organisationen. Det faktum att de
extraanstillda har en flexibel huvudsysselséttning medfor dven en mojlighet att borja arbeta
pa kort varsel, exempelvis vid sjukanmilningar. Varuhuschefen forklarar att Ahléns inte
framst ser till de ekonomiska aspekter som kommer av att anvénda sig av extraanstéllda,
sdsom lonekostnadsminimering, utan att det istéllet ar just flexibiliteten som ar avgdrande. Vi
far ocksa veta att man vid rekryteringar inte ser till vilka besparingar men kan gora géllande
urval av personal, utan snarare ses personalen som en investering for att 6ka forsédljningen.
Detta kan bland annat urskiljas i det faktum att Ahléns City har en policy att inte anstilla
personer som &r yngre ér 20 ér, vilket hade medfort en sidnkt Ionekostnad. Den bakomliggande
orsaken till detta ar foretagets instdllning att servicen, genom kunskap och kompetens, kraver

en nagot dldre och mer rutinerad forséljarskara.
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Vi skulle kunna komma billigare undan genom att anstilla 18 - 19-aringar, problemet &r att vi dé inte kommer &t

samma kunskap och kompetens (Varuhuschef, Ahléns City, 2007-04-12).

Ovanstaende citat bekréftar detta och leder oss in pa ndstkommande avsnitt, vilket behandlar

Ahléns Citys servicepolicy.

5.2.2. Ahléns Citys servicepolicy

Ahléns servicepolicy gar ut pi att samtliga kunder som kommer in i varuhuset ska kiinna sig
uppmirksammade, samt veta var, hur och av vem de kan fa hjalp av. Varuhuschefen forklarar
att Ahléns City dirfor arbetar med minga medarbetare ute pa golvet, for att pa sa vis kunna ge
sina kunder optimal - och effektiv service. Varuhuschefen anser att god service &r ett maste
for att kunna sdlja den typ av varor som varuhuset erbjuder, varfor besparingar inte framst
g0rs pa personalen. Vidare forklarar varuhuschefen att det &r viktigt att utbilda och informera
samtliga medarbetare om forandringar, exempelvis géllande sortimentet, eftersom kunden inte
ser ndgon skillnad pé ordinarie personal och extrapersonal. Den sé& kallade helgpersonalen
arbetar néstan uteslutande varannan helg, varfor det dr extra viktigt att lyckas med att {3 ut
den mest nédvéndiga informationen till dem. Av denna anledning utgér varje anstélld frén en

avdelning, vilken fungerar som dennes hemmabas.
Varuhuschefen gor tolkningen att extrapersonalen kan svara pd 80 procent av kundernas
fragor, medan den ordinarie personalen dven kan svara péd de resterande 20 procenten. Vidare

forklarar varuhuschefen att Ahléns City inte har som ambition att extrapersonalen ska besitta

samma méngd kunskap som den ordinarie personalen.

5.2.3. Motivation och engagemang

For att 6ka engagemanget och kunskapen bland medarbetarna, ger Ahléns City och dess

leverantorer utbildningar om sitt sortiment och specifika produkter. Dessa utbildningar sker
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genom att leverantorer lopande bjuds in for att utbilda anstillda om sina produkter.
Utbildningarna é&r tillgédngliga for samtliga och sker generellt under kvillstid, det vill sidga
under obetald tid, och pd den anstilldes eget bevag. Det forekommer dven extraanstéllda pa
dessa utbildningar, och pa fragan om vad varuhuschefen tror att det 4r som uppmanar dessa
att delta far vi svaret att det troligen har frimst att gora med en vilja att visa framfotterna, i
kombination med sociala aspekter. Dock visade det sig 1 en intervju med extraanstélld att
denna var av uppfattningen att utbildningarna endast var till for ordinarie personal. Det
framkom &ven att denne girna hade velat delta i utbildningen om s& var mgjligt eftersom

kunskapen om vissa varor och produktomraden dé skulle kunna forbéttras.

Som ytterligare en morot, anordnas kontinuerligt olika former av siljtivlingar mellan
avdelningarna, dir hela den vinnande avdelningen, inklusive extrapersonalen, bjuds pa
middag eller liknande. Vidare hdvdar varuhuschefen, att ytterligare motivation kan komma av
att varje anstélld tillhor en avdelning, vilket medfor en mojlighet att byta avdelning om den
anstillde skulle vilja prova pia nigot nytt. Dessutom erbjuder Ahlénskoncernen ett
traineeprogram, vilket, enligt honom, kan fungera som motivation att vixa inom foretaget.
Flera av de anstéllda menade att det kan 6ppnas dorrar inom foretaget genom att inledningsvis
arbeta pa golvet och genomga olika internutbildningar. Detta menade intervjupersonen var en
klar morot i1 det dagliga arbetet, samt att det &r nyttig erfarenhet att ta med sig for framtida

jobb.

Ahlénskoncernen har dven ett bonussystem vilket samtliga medarbetare fir ta del av, om
forsdljningen under en viss period har gétt bra. Systemet gir ut pa att en viss summa pengar,
max tio kronor per arbetad timme, ldggs pd timpengen. Detta bonussystem fordelas utifran
avdelningarnas enskilda resultat och inte utifrdn det totala resultatet for varuhuset. Vidare
forklarar varuhuschefen att den centrala tanken pa foretaget dr att beloningar inte ska vara
nodviandiga for att personalen ska gora sitt yttersta, eftersom detta kan forvéntas av
personalen dven utan beldning. Av intervjun med en extraanstilld visade det sig att grinsen
for bonusnivén dr svar att uppnd, varfor det sillan intréffar. "Det verkar vara mycket svart att
nd upp till den grdinsen. Det var ndagon som skdamtade om det hdromdagen - att det var
omaojligt att na den. Det har aldrig hdnt under de dren jag har jobbat hér.” Det visade sig
dven att extrapersonalen inte kédnde till att de dven innefattades av bonussystemet, och

onskade att bonussystemet skulle vara ndgonting som pa ett lattare sétt skulle kunna uppnas.
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Varuhuschefen upplever emellertid ett problem gillande bristande motivation hos de
extraanstillda. Han upplever att de extraanstillda inte dr lika engagerade som den ordinarien
personalen, utan att de kommer till arbetsplatsen for att arbeta de timmar de har blivit
tilldelade - varken mer eller mindre, nigot som till viss del bekréftas av intervjuerna.
Varuhuschefen tror vidare att den ordinarie personalen, till skillnad frén extrapersonalen, har
en annan instéllning och attityd till sitt arbete och foretaget, for att verhuvudtaget trivas med
sin sysselséttning. Pa frdgan om vad som motiverade de extraanstidllda mest framkom att de
framsta motivationsfaktorerna for dessa var lonen och mojligheten att vdxa i foretaget. For
den ordinarie personalen visade det sig att den frimsta motivationsfaktorn var
internutbildningarna, de sociala faktorerna och gemenskapen med kollegorna. Bonussystemet
upplevs inte alls motiverande eftersom det kdnns omdjligt att uppnd. Déremot tror de
tillfragade att bonussystemet skulle motivera dem om de kénde att det var uppnaeligt. En av
intervjupersonerna forklarar att det troligtvis skulle bidra till 6kad teamkénsla och att det
skulle gora att man hade ett tydligare mal att arbeta gentemot. Detta eftersom lojaliteten till

foretaget inte blir lika stark hos en extraanstilld som hos den ordinarie personalen.

En extraanstilld forklarar att man alltid bryr sig mest om sin egen avdelnings resultat
eftersom det dr dar man kdnner samhorighet. Av denna anledning, menade de intervjuade, att
berdm och feedback kidnns bést nidr det kommer ifrdn den egna avdelningschefen, eftersom
lojaliteten och de sociala banden &r starkast till denna och de som arbetar ddr. Varuhuschefen
uppger att han inte urskiljer nagra grupperingar bland de anstillda pd varuhuset, utan att flera
avdelningar 4dr duktiga pa att hantera extrapersonal och pé att skapa en vi-kdnsla pa
avdelningen. Det faktum att alla dter lunch tillsammans i varuhusets matsal och att den
ordinarie personalen uppmanas att hjélpa och stotta den nya kan ocksa ha en positiv effekt pa
gemenskapen. Svaren pa fragorna gillande grupperingar och vi-kdnslan i organisationen
skiljde sig dock &t i Gvriga intervjuer. Vissa sag inga grupperingar och upplevde en stark vi-
kdnsla, medan andra urskiljde grupperingar bland personalen och inte ansdg det finnas ndgon
utpriaglad vi-kénsla. I dessa fall byggde grupperingarna framst pé skillnader i medarbetarnas

olika aldrar eller personlighetsdrag.

Vidare forklarar varuhuschefen att organisationen, bortsett fran siljspelet, inte vidtar nagra
atgirder for att socialisera in nyanstillda i gemenskapen. Han pdpekar ocksd att det, i
sdljspelet, inte finns nagot mjukt syfte att fi in nyanstdllda i gemenskapen, utan att detta

uteslutande ar till for utbildande syfte for att sélja mer och ge béttre service. Den tillfragade
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butikspersonalen upplever det inte som en nddviandighet att vidta ndgra atgérder for att
socialisera in ny personal 1 organisationen, utan att detta sker eftersom personalen bestar av

manga likasinnade ménniskor.

Varuhuschefen forklarar samtidigt att det av foretaget anses viktigt att stimningen bland
medarbetarna dr god, eftersom kunderna annars kan mérka det, vilket i1 sin tur skulle kunna fa
en negativ syn och obehaglig kiinsla av, att som kund, vara pa Ahléns. Vid intervjuerna
framkom det att flera av intervjupersonerna var av asikt att det rader en avslappnad, trivsam
och familjdr stimning i varuhuset. En av de anstéllda beskriver miljon som “6ppen, med rak
kommunikation ddr man kan prata fritt, friga och kritisera”. Dock forklarade en av
intervjupersonerna att det till fanns en del konflikter bland personalen, men den tillfragade
ville inte djupare ga in pa d&mnet. Varuhuschefen forklarar vidare att om det existerar negativa
attityder och konflikter i organisationen, gir det inte att enbart skriva om detta i exempelvis

veckobrevet, utan for att 16sta problemet krivs det att man traffas och pratar om det.

” Attityder méste man triffas och prata om, men informationen fungerar genom pappersform.”

(Varuhuschef, Ahléns City, 2007-04-12)

Senare 1 intervjun forklarar varuhuschefen dock att man i foretaget inte fokuserar s& mycket
pa attityder, eftersom man ridknar med att alla anstillda ar “vettiga mdnniskor som kan losa

det sjdlva och ha ett vettigt sdtt mot varandra’.

Varuhuschefen efterstrdvar vidare en storre spridning bland personalen, eftersom hans
uppfattning dr att personalen i stérre utstrdckning bor likna kunderna. I dagsldget, upplever
varuhuschefen, att det finns for minga likadana méinniskor som arbetar i varuhuset, och att
anledningen till detta dr att man anstéller mdnniskor som liknar sig sjilv. Varuhuschefen ér av
uppfattningen att forsdljningen kunnat vara hogre om personalbesittningen varit mer
varierande, eftersom man da hade kunnat tilltala en bredare kundgrupp. Hindret for detta &r att
det rdder brist pd kvalificerade ansdkningar frin vissa grupper. Varuhuschefen ar samtidigt
medveten om att diversifiering kan skapa konflikter i organisationen, men forklarar att trivsel
och samhorighet dr en viktig bisak, men att forsdljningen skulle 6ka om spridningen blev

storre, vilket dr huvudsaken.
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5.2.5. Summering av Ahléns City

Ahléns City i Malmé ér en arbetsplats dir medarbetarna trivs ihop och arbetar som ett team,
dven fast vissa av de anstéllda upplever att det finns grupperingar och mindre konflikter.
Introduktionen for de extraanstillda bestar i en genomgang av foretaget och vad det star for,
sikerhetsregler, rutiner och ett sidljspel. Informationen 1 fOretaget nér sedan ut till

extrapersonalen framst via kollegor pa avdelningen, avdelningscheferna samt veckobrevet.

Den serviceniva foretaget vill erbjuda innebir att kunderna ska kinna sig uppmérksammade
nir de kommer in i1 butiken, att sdljarna aktivt ska hjdlpa dessa med eventuella fragor samt att
motet avslutas pa ett positivt sitt. De extraanstillda forvéntas vidare kunna utfora samma

typer av arbetsuppgifter som den ordinarie personalen.

Ahléns Citys extraanstillda pa arbetar minst varannan helg, och d& p4 samma avdelning varje
gang. Varuhuschefen och vissa anstillda upplever att motivationen och engagemanget hos de
extraanstdllda i vissa fall &r bristande, eftersom arbetet for dessa dr en bisyssla. Den framsta
motivationsfaktorn for de extraanstdllda visade sig i intervjuerna vara 16nen och mojligheten
att vixa inom fOretaget, medan den ordinarie personalen frimst motiveras av den sociala

gemenskapen och de olika internutbildningarna som erbjuds av foretaget.

Personalen pd Ahléns City ses som en resurs for att kunna silja de produkter foretaget
erbjuder. Av denna anledning efterstravar man att rekrytera personal som inte dr for ung, och
som besitter kompetens och kunskap inom produkterna som séljs. Foretagets servicepolicy
gér ut pa att de anstéllda ska uppmérksamma kunderna och aktivt hjilpa dessa med de frdgor

de kan tankas ha.
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6. Analys och diskussion

I detta kapitel analyserar och diskuterar vi var empiri, och vi integrerar kontinuerligt vdra
egna observationer och tolkningar. Inledningsvis analyserar vi grundldiggande faktorer i var
empiri och teori. Till detta hor motivation och engagemang samt kunskap, information och
kommunikation. Detta foljs av analyser av extraanstillda i praktiken, kundernas
forvintningar samt fallforetagens produkter. Avslutningsvis diskuterar vi i konklusionen vara

sammanfattande slutsatser, vilka vi dragit utifrdn ovanstdende analyser.

6.1. Motivation & engagemang

Varuhuschefen och nigra av intervjupersonerna pd Ahléns City, hidvdar att motivationen,
engagemanget och lojaliteten brister hos de extraanstillda, nagot som dven framkommer i
véra intervjuer pd COOP Forum. Vi har genom intervjuerna kunnat urskilja att den framsta
motivationsfaktorn for de extraanstillda dr den yttre beloningen, i form av 16n och mdjligheter
att vixa inom foretaget, genom olika internutbildningar. Med andra ord kan man siga att
extraanstillningen, eftersom den ofta dr en bisyssla for den extraanstillde, inte sékert
motsvarar den typ av arbete som den anstillde ser sig arbeta med i1 framtiden. Av denna
anledning kan det uppsta svarigheter géllande att f extraanstéllda att helhjédrtat engagera sig 1
foretaget, och dirigenom uppleva en inre beloning genom sina arbetsuppgifter. Detta kan
sannolikt dven forstirkas av att extrapersonalen ofta far arbeta i kassan eller med andra mer
standardiserade arbetsuppgifter, vilket upplevs som trikigt och enformigt av dessa. Vi menar

att detta riskerar att bidra till en ytterligare minskning av den inre motivationen.

Dock har vi uppmirksammat att personalen, och 4ven extrapersonalen, p4 Ahléns City och
COOP Forum, dven motiveras av sociala faktorer och gemenskapen med kollegorna, och pa
Ahléns City di frimst den egna avdelningen. P4 Ahléns City dr detta uttalat av en
extraanstélld, medan det pA COOP Forum kan urskiljas genom att de extraanstdllda motiveras

av att ofta byta avdelning, eftersom man dé far triffa nya manniskor. Av denna anledning kan
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motivation genom exempelvis middagar med avdelningen, tarta i fikarummet eller julfester,
ses som motiverande, forutsatt att den extraanstéllda trivs ithop med sina kollegor och vill

umgas dven pé fritiden.

Med andra ord kan socialisering och gemenskap med kollegor vara en vérdefull resurs. Av
resultatet frin intervjuerna pa Ahléns City att ddma, finns ingen beredskap frin ledningens
sida for att 16sa eventuella konflikter. Denna slutsats drar vi utifran varuhuschefens uttalanden
om konflikthantering, dir denne & ena sidan talar om att man bor motas och diskutera
konflikter, men 4 andra sidan forklarar att man riknar med att de anstillda kan 16sa dispyter
pa egen hand. Vidare uppgav flera av den tillfragade butikspersonalen att det &r tack vare det
faktum att personalstaben bestdr av sd manga likasinnade, som konflikter till stor del kan
undvikas. Av denna anledning, samt det faktum att sociala faktorer kan fungera motiverande,
kan man se ledningens vilja om 6kad diversifiering som ett hot mot gemenskapen, den goda
stimningen och dirmed mot motivationen och engagemanget. A andra sidan upplever vi, i
likhet med varuhuschefens virdering, att en mer diversifierad personalbeséttning kan bidra till
att en storre kundgrupp tilltalas och att forsdljningen ddrmed kan o6ka. For att detta ska
genomforas med ett gott resultat, anser vi dock att ledningen bdr se dver sina rutiner for
hantering av eventuella konflikter, da risken dr storre att sddana uppstdr med en mer

diversifierad medarbetargrupp.

Vi kan slutligen dra slutsatserna att det i huvudsak ar den yttre motivationen som driver de
extraanstdllda att arbeta, samtidigt som de sociala faktorerna gor arbetet roligare och dérfor
fungerar som en viss inre beloning. For att kunna utfora sina arbetsuppgifter pé ett bra sitt, ar
det nddvéndigt att man behirskar sin arbetssituation och de uppgifter man tilldelas, varfor
information och kunskap bor prioriteras. Detta kommer vi 1 ndstkommande stycke gd in

nirmare pa.

6.2. Information, kunskap & kommunikation

Ur intervjuerna kan man tyda att det pd Ahléns City finns en relativt omfattande mingd

information att tillgd for de anstillda. Denna information behandlar frimst héndelser under
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veckan som gétt samt fordndringar i system, rutiner och sortiment. For ovriga fragor kan
frontpersonalen vénda sig till sin avdelningschef for svar. Trots detta upplevs en
kunskapsbrist hos de extraanstillda, bdda av dessa sjdlva och av dvriga anstéllda. Vi bedomer
att detta beror pa att de extraanstillda enbart arbetar varannan helg, varfor forandringar kan ha
genomforts mellan dessas arbetstillfallen som de extraanstdllda inte tagit del i. Utdver
forandringarna dr det d&ven sannolikt att minnet kan svika géllande rutiner och processer. Detta
har antytts i intervjuerna med den ordinarie personalen, vilka har uttalat att extrapersonalens

kunskap ofta brister gillande rutinfragor som exempelvis kassasystemet.

Extrapersonalen pd COOP Forum har inget rullande schema sa som de extraanstillda pa
Ahléns City har, varfor det kan hinda att de arbetar oftare och dirmed kan halla sig
uppdaterade pa fordndringar genom att de dr pé arbetsplatsen oftare, dn extrapersonalen pa
Ahléns City. A andra sidan kan det ocksa g4 ldng tid mellan arbetspassen for en extraanstilld
pa COOP Forum, vilket resulterar i en stor kunskapslucka. PA COOP Forum kan man som
anstélld hitta nédviandig information pa foretagets anslagstavla i personalutrymmena, eller
vinda sig till en kollega p& avdelningen. Av intervjuerna att doma, dr informationen till de
extraanstéllda tillrackligt uttdmmande for att dessa ska kunna genomfora ett bra arbete och

uppfylla de grundlidggande krav som stélls pad dem fran foretagets sida.

I bada foretagen forutsétter ledningen att all personal 1 stor utstrdckning uppsoker information
om sin avdelning pa egen hand, och tar till sig nédvédndig information for att genomfora sitt
arbete pa ett Onskvart sdtt. Det faktum att vissa teoretiker och praktiker hdvdar att
motivationen kan vara som ldgst hos de vissa av de extraanstédllda, medfor sannolikt att dessa
blir mindre motiverade till att sjdlvmant uppsoka nddviandig information om avdelningen,
vilket 1 dagsldget forvdntas av dem. Detta kan ocksd sannolikt forstirkas genom att
anstéllningen for de flesta extraanstéllda &r en bisyssla. Med andra ord dr det inte sdkert att
den extraanstdllde uppsoker informationen, och om denne skulle friga en kollega ar det,
forutom att kollegans tid upptas, inte sdkert att kollegan kan leverera all relevant information.
Informationsspridning via anslagstavlan dr pd COOP Forum ett dilemma, eftersom
extrapersonalen inte vet vilken information som just den dagen kommer att beréra dem, dé de
utan forvarning exempelvis kan bli forflyttade fran kassan till en avdelning eller tvértom.
Ahléns City i Malmé har sdkt 16sa detta problem, genom att all extrapersonal har en si kallad
hemavdelning, vilket ger dem 6kad mojlighet att ldra sig sortimentet i s stor utstrickning

som mojligt. Vi dr av uppfattningen att detta bidragit till en bade djupare och bredare kunskap
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om sortimentet hos de extraanstéllda. Dock stélls, i och med detta, dven en annan typ av krav

pa Ahléns Citys extrapersonal, varfor situationen inte ir problemfti.

6.3. Extraanstallda i praktiken

COOP Forum och Ahléns City ir pa ytan tva helt olika typer av foretag, men griver man
ndgot djupare kan man se att det finns minga likheter. Bland annat har bada foretagen ett
flertal olika verksamhetsomraden, samt en liknande servicepolicy - att man ska fa
ogonkontakt, hdlsa, hjdlpa kunden med eventuella fragor och problem, samt avsluta
servicemotet pa ett trevligt sétt. Utifrdn empirin och véara intervjuer kan man urskilja att
extrapersonalen pA COOP Forum, och i praktiken till viss del dven Ahléns City, till stor del
arbetar med arbetsuppgifter som inte i ndgon storre utstrickning inkluderar servicemoten med
kunder, diar kunskap hos den anstillde &r en kritisk faktor. I bdda fOretagen anvénds
extraanstdllda framst till att sitta 1 kassan eller plocka upp varor. Dock ér det forekommande
att de extraanstdllda handhar serviceméten med kunder dér kunskap krivs, och detta géller

frimst pa Ahléns City.

Vi upplever att det, pA COOP Forum, rdder en storre ovisshet gillande arbetsuppgifterna man
som extraanstélld ska utféra under en dag, eftersom man antingen sitter i kassan eller arbetar
pa olika avdelningar. Detta ses diaremot, av de extraanstdllda, som motiverande eftersom det
medfOr variation i arbetet samt att man far mojlighet till att arbeta med olika ménniskor. De
extraanstillda pA COOP Forum ndmner i intervjuerna ingenting om att denna forflyttning
skapar svérigheter gillande kunskapssamlande om sortimentet, och upplever det inte
pafrestande att inte kunna svara pd kundernas frigor, eftersom de alltid kan vénda sig till en
kollega p& avdelningen. For de extraanstillda pd Ahléns City 4r arbetsdagarna mer
standardiserade 1 den man att den anstédllde vet hur ofta denne ska arbeta, vilken avdelning
han eller hon ska arbeta pd, vilket 1 sin tur gor att mojligheten att inhdmta kunskap om
sortimentet 1 storre utstrickning, dkar. Trots detta visade intervjuerna med de extraanstillda
pa Ahléns City, att de upplever en viss frustration i att inte kunna svara pa alla kunders fragor,
och att d& behova stora sina kollegor i arbetet, for att fi ett svar. Av detta drar vi slutsatsen att

trots att védra fallforetag praktiserar en likartad servicepolicy, dr kraven pa service genom
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kunskap hdgre p4 Ahléns City 4n pA COOP Forum. Denna slutsats forstirks av det faktum att
Ahléns City i teorin utgdr fran att de extraanstillda ska hantera samma arbetsuppgifter som
den ordinarie personalen, dven om de ofta placeras i kassorna i praktiken, samt att COOP
Forum efterstrivar att anstilla unga minniskor som tillika kriver ligre 16ner, medan Ahléns
City anstiller ndgot dldre ménniskor, med mer kunskap och erfarenhet. Vidare soker de ofta

medarbetare som besitter en specialkompetens inom ett omrade.

6.4. Kundens forvantningar

Eftersom stormarknader ofta siger sig praktisera sa kallad sjélvservice, dr det rimligt att anta
att kunderna i1 utgéngsldget inte forvéntar sig att f4 s4 mycket information och hjélp av
foretagets personal. Av denna anledning &r det sannolikt att anta att kunderna inte har lika
héga forvintningar pa servicen pA COOP Forum som de har d de exempelvis besdker Ahléns
City. Om servicen dock dverstiger kundens forvéntningar, 6kar sannolikheten att servicemotet
upplevs som positivt. Trots det har det visat sig i kvalitetsindex for COOP, att dess kunder
overlag har hogre forvantningar pa foretagets kvalitet, 4n vad den upplevda helhetskvalitén &r.
Det ér dock inte sdkert att kvalitén understiger forviantningarna pa grund av att délig service
levererats fran de anstillda, eftersom det dr rimligt att anta att god service pa stormarknader,
sasom COOP Forum fall, kan utgdras av ett brett sortiment, snabbhet i kassan, smidig
framkomlighet samt att man kan fa snabba svar pa eventuella fragor. Detta antagande gor vi
utifran var forestdllning om att man som kund, i denna typ av verksamhet, uppskattar
snabbhet 1 servicen, i de fall ink&pen ror sig om nddviandiga dagligvaror. Med andra ord
forvéntas ingen storre personlig service i vissa delar av sortimentet, utan fokus ligger dér pa

snabb - och enkelheten.

Att kunder idag har tillgang till mer information och dirmed ocksd mojligen besitter storre
kunskap dn forr, kan medfora hardare krav pa personalens kunskap. Skulle en kund stélla en
fraga till en extraanstilld, som denne inte kan svara pa, kan den extraanstillde visserligen ta
hjélp av den ordinarie personalen, men servicemotet skulle inte g& snabbt och smidigt, sésom

forvintningarna kan antas vara for en kund i en stormarknad. A andra sidan ir det mojligt att
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detta utjimnas med de mindre forvéntningar kunden sannolikt har pa servicen i en saddan typ

av butik.

Ett positivt servicemdte med en bra upplevd service som grund, i en verksamhet som Ahléns
City, antar vi kan vara att bli sedd och uppmérksammad pa ett positivt sétt av personalen, att
denna har stor kunskap om produkterna, samt att denna kan svara pa kundens frdgor. Detta
stdller vissa kunskapskrav pa personalen. Vi gor bedomningen att kravet pa snabbhet inte ar
riktigt lika stort pA Ahléns City som i en stormarknad, eftersom shoppingen pa Ahléns City ir
av mer nojeskaraktir &n vissa av avdelningarna pa COOP Forum, dér sortimentet i vissa
avdelningar har mer karaktiren av dagligvaror. Med utgingspunkt i Ahléns Citys fysiska
utformning, samt den typ utav mer kunskapskrdvande produkter som siljs och hur dessa
presenteras i butiken, gor vi antagandet att kunderna har en forvédntan pa att f4 en viss nivd av
service. Den typ utav varor som séljs i varuhuset, sdljs vanligen med nigon form av service
kring sig, sdsom hjdlp 1 provrum, smakrad, eller andra tips. Vi upplever att den fysiska
utformningen och produkterna pa Ahléns City talar for en viss exklusivitet, varfor ocksa
kunden sannolikt forvéntar sig en viss nivd av service. Vi bedomer att detta skiljer sig at i
COOP Forums fall, dir kunderna i storre utstrickning klarar sig sjdlva. Vidare signalerar
ordet stormarknad lagre pris, varfor kunder troligtvis inte har ndgra hogre forvéntningar pa
service. Graden av service har med andra ord att gora med vilka produkter som erbjuds, da
olika produkter kréver olika service, kunskap och engagemang frén frontpersonalen for att

sdljas. Detta leder oss in pd nésta stycke, dar vi kommer att diskutera fallféretagens produkter.

6.5. Fallforetagens produkter

COOP Forums sortiment bestér till stor del av produkter som inte krdver nidgon utpriglad
service for att kunna séljas. Med denna produktkategori syftar vi till dagligvaror, filmer,
skivor och andra produkter, vilka haller en forhallandevis standardiserad prisklass. Det finns
dven ett flertal produktkategorier i COOP Forums sortiment vilka kan anses tillhdra en
varugrupp dér service erfordras for att en effektiv forséljning ska dga rum. Vi menar att
exempelvis TV-apparater, ljudanldggningar eller cyklar hor till denna grupp, och dessa

avdelningar dr bemannade med heltidspersonal inom respektive omride. Det faktum att
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COOP Forum ir en stormarknad, ndgot som vi bedomer att de flesta av foretagets kunder
kanner till, medfor att service nivan - bade den forviantade och den verkliga - 1 manga fall &r
lagre @n 1 mer specialiserade butiker. Alternativet till den minskade servicen skulle troligen

vara en hdjning av priserna.

P4 Ahléns City ser sortimentet annorlunda ut. Detta karaktiriseras i storre utstrickning av
produkter som inte i samma utstrickning “sdljer sig sjdlva”, till foljd av att priset ofta ar
hogre, att produkterna inte tillhoér dagligvaror samt att det finns ett flertal alternativ till
produkterna &n det gor till exempelvis matvaror. Med detta menar vi att produkterna pa
Ahléns City i vissa fall konkurrerar med billigare alternativ, sparande eller en annan produkt, i
storre utstrdckning dn dagligvarorna pA COOP Forum gor. Av denna anledning krdvs ocksa
mer sdljtaktik och dédrmed i sin tur storre kunskap fran de anstéllda, varfor de mer
standardiserade arbetsuppgifterna ar béttre lampade for anstdllda med mindre kunskap och
erfarenhet. Att Ahléns City efterstrivar att anstilla personer som besitter just dessa
egenskaper bidrar till att minska detta kunskapsgap. Istéllet faller kunskapen pa det faktum att
de extraanstéllda i de flesta fall arbetar under varannan helg, vilket komplicerar mdjligheten
att halla sig uppdaterad géllande fordndringar i sortimentet. Av denna anledning blir det mer
naturligt for de extraanstéllda att sta i kassan, medan den ordinarie personalen arbetar med att

hjalpa kunder.

6.6. Konklusion

Vi kan, efter var studie, konstatera att de extraanstillda i huvudsak motiveras av yttre
beloning i1 form av 16n och mojligheten att vixa inom foretaget. Vi kan dven konstatera att
motivationen ofta &r som ldgst hos de extraanstillda, varfor man fran ledningens sida inte
alltid kan forutsitta att dessa uppsoker nddviandig information eller pa eget bevag gor
anstrangningar for att samla ytterligare kunskap om sortimentet. Utifrdn denna information,
och det faktum att en extraanstéllning ofta dr en bisyssla, kan man exempelvis inte forutsétta
att den extraanstéllde uppsoker mer information &n vad denne fér tilldelat sig av kollegor och
veckobrev. Man kan vidare inte ta for givet att de som uppsoker information genom

exempelvis kollegor, faktiskt far tillgdng till all nddviandig information samt att den
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information som ges formedlas pa korrekt sétt. Kunderna har i sin tur tillgang till mycket
information fran exempelvis Internet och 6vrig media, vilket medfor att dessa i ménga fall har
stor forkunskap om produkten och dérfor stéller hdgre krav pé service fran frontpersonalen.
Med andra ord kan man inte forvinta sig att de extraanstdllda och dvrig personal ska kunna
besitta med kunskap om sortimentet &n den information som formedlas av foretaget och dess
ledning, varfor informationen bor motsvara de krav och forvantningar som stills pad dessas

kunskap.

Hur kommer det d& sig att behovet av kunskap och information om foretagets sortiment kan
upplevas storre pa Ahléns City 4n pA COOP Forum? Vi hivdar att detta beror pa ledningens
syn pd de extraanstéilldas roll och dess arbetsuppgifter, den karaktdr respektive fOretags
produkter har, samt de forvédntningar vilka dessa medfor hos kunderna. Med andra ord kan
man konstatera att olika foretag och olika branscher ldmpar sig olika bra for nyttjandet av
extraanstdllda. PA COOP Forum har de extraanstéllda i forsta hand till uppgift att hantera
kassan och att i vissa fall packa upp varor. Dessa forvintas inte besitta nagon storre kunskap
om fOretagets produkter, varfor ndgon storre information om sortimentet inte dr nédvindig. Vi
har, genom vér analys, ndtt slutsatsen att COOP Forums extraanstillda far tillricklig
information for att klara av att utfora den typ av arbete och de krav som stills pa dem fran
foretagets sida. Detta grundar vi pa arbetsuppgifternas - och varornas karaktdr, vilka inte 1
ndgon storre utstrickning dr beroende av service, samt det faktum att COOP Forum é&r en
stormarknad vilken har for avsikt att praktisera sjilvservice. P4 Ahléns City rader en annan
situation, da den intervjuade personalen var av mening att extrapersonalen inte far tillrdcklig
information och utbildning, for att uppfylla de krav pa kunskap och kompetens som stills av
foretaget och kunderna. Trots att extrapersonalen pA COOP Forum inte far tillgéng till lika
mycket information om sortimentet som man som anstilld fir pA Ahléns City, kan man dra
slutsatsen att det forstnimnda foretaget levererar precis den informationsmingd som
extrapersonalen behdver i arbetet i exempelvis kassan. P4 Ahléns City krivs en djupare
kunskap inom varje avdelning och dess produkter for att leverera den Onskvirda servicen,
men hdr ser vi trots det en brist i den levererade kunskaps- och informationsmingd fran
foretagets sida. Detta bekréftas vidare genom intervjuerna med badde den ordinarie- och
extrapersonalen, vilka hdvdade att extrapersonalens arbete inte séllan brister 1 olika avseenden

och rutiner, till foljd av informations- och kunskapsbrist.
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~7. Resultat och reflektioner

I detta avslutande kapitel knyts uppsatsen samman, genom att vi ser monster och drar
slutsatser utifran de resultat som har framkommit i vdr undersokning. Inledningsvis
presenteras dnnu en gdang vdrt syfte med uppsatsen, for att underldtta for ldsaren att folja
med i vart resonemang. I nistkommande stycke foljer en summering studiens resultat, vilket
kompletteras med de 6vergripande monster vi har kunnat urskilja. Ddrefter svarar vi pd de
fragor som vi inledningsvis i uppsatsen stdllde oss. Slutligen diskuterar vi uppsatsens

allmdngiltighet och reflekterar over den, samt ger forslag till vidare studier.

7.1. Syfte

Vért syfte med denna uppsats har varit att belysa problematiken med extrapersonal géllande
servicemotet 1 detaljhandelsbranschen, dels ur ett teoretiskt perspektiv, dels ur ett empiriskt

perspektiv.

For att fa reda pé detta har vi nu skapat oss en bild av hur extraanstéillda hanteras i praktiken
avseende servicemotet, diskuterat vad som kravs for att god service ska uppsta i olika typer av
organisationer samt vilken problematik som kan finnas géllande extrapersonal och
servicemotet. I nedanstdende tva avsnitt presenteras vart slutgiltiga resultat och svaret pd den

fraga vi i utgangslaget stillt oss.

7.2. Resultat

Beroende pa foretagets karaktér stélls olika krav pa kunskap och kompetens hos personalen.

Vilken service som bor levereras for att na upp till kundernas forvantningar ar till stor del
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beroende pa typen av bransch, fOretag samt produkten och dess karaktir. D&
detaljhandelsbranschen karaktiriseras av en hog grad av extraanstillda, dr servicenivan ibland
svar att hélla, eftersom medarbetare med denna typ av anstdllning inte har samma mdjlighet
att bredda sin kunskap och kompetens pé ett séitt som den ordinarie personalen har. Vidare ser
kunder inte skillnad p&4 vem som arbetar heltid och vem som enbart arbetar ett par timmar da

och da, och kréaver darfor samma service av samtliga medarbetare.

For att dtergd till Kajsas lordagsmorgon, vilken vi inledningsvis berdttade om, kan vi
konstatera att extraanstdllda ar en stor tillgdng for detaljhandelsbranschen, sa linge de é&r
engagerade och motiverade att gora sitt bista da de ar pa arbetsplatsen. Hur vél man presterar
1 sina arbetsuppgifter har med personligheten och intresset for arbetet att gora, och ddrmed é&r
det ockséd avgorande om den extraanstéllde upplever att arbetet fungerar som yttre - eller inre
beloning. Trivs man pa arbetsplatsen och med kollegorna, samtidigt som man finner sina
arbetsuppgifter stimulerande samt besitter forutsittningarna for att utfora sina arbetsuppgifter
pa ett bra sitt, 0kar ocksa sannolikheten for att man blir motiverad och engagerad i arbetet.
Kajsas lordagsmorgon fick en dalig start, och hon kédnde sig troligtvis en aning dum och
oférmdgen att uppfylla de krav som fran foretaget stilldes pd henne. Eftersom hon enbart
arbetar extra i butiken, vid sidan av sina studier, d4r hennes motivation och engagemang for
foretaget inte densamma som hos de ordinarie anstdllda. Den storsta drivkraften som far
henne att arbeta dir &r 16nen, men ocksa lite av det sociala umgénget utanfor sitt ”vanliga liv”.
Dock blir hon péverkad av den negativa stdmningen bland vissa av den fast anstéllda
personalen, vilka fir henne att kdnna sig otillricklig. Visserligen kénner hon till att det &r
hennes eget ansvar att sétta sig in i1 eventuella fordndringar, men eftersom hon inte far betalt

for att komma in tidigare pd arbetsplatsen for att uppdatera sig, gér hon det inte heller.

I ndstkommande stycke d@mnar vi svara pa fragan, vilken vi stillde oss i inledningen av

uppsatsen.
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7.2.1. Uppsatsens slutliga utfall

Vilken problematik finns kring servicemétet och detaljhandelns extraanstillda?

Trots att de extraanstdllda har tillgang till information &r sannolikheten dndd stor att det
kommer att finnas en kunskapsbrist hos dessa. Detta eftersom de inte befinner sig pé
arbetsplatsen lika ofta och ddrmed inte 1 samma utstrickning kan halla sig ajour med alla

héndelser pa foretaget.

Vi kan ocksd konstatera att de extraanstdllda ofta dr de minst motiverade géllande sin
anstéllning och sina arbetsuppgifter, och de som besitter minst kunskap om sortimentet.
Generellt drivs extraanstéllda av yttre beloningsfaktorer sdsom 16n eller mojligheten att véxa 1
foretaget, vilket betyder att de i grund och botten har ett annat mal &n det de nuvarande
arbetsuppgifterna kan erbjuda. Summan av dessa faktorer leder fram till att de extraanstillda
diarmed dr de som besitter l4gst sannolikhet att leverera ett positivt servicemote. Enligt teorin.
A andra sidan kan man stilla sig frigan om vi kunder verkligen kriver s mycket service, i

alla lagen, som vissa teorier kring servicemdtet antyder.

Vér overgripande slutsats med denna studie dr en bedomningen att servicemétet i teorin inte
till fullo ar kompatibelt med servicemotet i praktiken, da utvecklingen med extraanstillda
kommit att bli ett sa utbrett fenomen och ddrmed fordndrar forutsittningarna for utférande av
kvalitativ service. Samhallsutvecklingen har alltsa, som vi ser det, tagit fart och sprungit ifrdn
teorin, mot en annan riktning. Detta grundar vi pa att om vi enbart utgatt fran vad teorin siager
ar rétt och fel 1 vér analys av fallféretagen, hade vi kommit fram till att de bada fallféretagen
misslyckats i flera avseenden. Vért bidrag till den fortsatta forskningen inom branschen dr
saledes att en brist rdder i aktuell branschteori, eftersom denna inte dr anpassad till
samhéllsutvecklingen och de forhallande som idag rader inom detaljhandeln avseende

extraanstillningar.
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7.2.2. Resultatets allmangiltighet

Till sist skulle vi vilja spekulera kring det resultat vi kommit fram till, och hur stor del av
detta som &r generellt, samt enkom for uppsatsens kontext. Da vi genomfort en kvalitativ
studie, dr vi medvetna om att det dr svirt att generalisera. Detta hade varit enklare att géra om
vi hade antagit en kvantitativ metod istillet, eftersom mdjligheten for att sikerstilla fakta
genom statistik hade kunnat genomforas. Det vi dock avslutningsvis kan konstatera, ér att
problematiken troligtvis delas av 1 stort sett samtliga foretag som anvinder sig av
extraanstillda inom servicebranschen, och att vart resultat dirmed sannolikt ticker in flera

foretag, och inte enkom studiens fallforetag.

7.3. Var avslutande reflektion

Vi anser att &mnet har varit mycket intressant att studera, dels for att det ar ett hogst aktuellt
dmne inom detaljhandelsbranschen och vi dérfor har fatt mycket god respons frin dess
aktorer, dels for att detta i viss mén berort oss sjdlva under studieperioden dé vi arbetat extra

under perioder.

Vad som fOrvénade oss, dr att vi i stort sett inte fann ndgon direkt teori som berdrde
extraanstéllda, varfor det blev en extra morot att applicera och modifiera annan generell
Service Management teori pa studiens dmne. Nér vi nu blickar tillbaka pa dér vi startade i
slutet av mars ménad, kan vi konstatera att vi har fitt en djupare forstaelse for hur man i
ledningen ser pé extrapersonal. Vidare har insikten avseende hanteringen av information och
vidareutbildningar, samt de krav som stills pd extrapersonalen dels frin foretagets sida, dels

fran kundernas sida blivit mycket tydliga.

Att teori och praktik manga ganger skiljer sig at, har vi, genom denna studie, kunnat
konstatera. Vad som ér rétt eller fel for en verksamhet géllande servicemoétet dr svért att
avgora, och den aktuella teorin, menar vi, enbart bor utgéra rekommendationer vilka
modifieras for respektive foretag. Att avgdra om vara fallforetag goér vad som teorin menar ar

ritt eller fel, var vidare inte var intention med denna uppsats.
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7.3.1. Forslag till vidare studier

Vi har i denna uppsats tagit var utgdngspunkt i servicemétet i teorin, for att sedan stéilla detta
emot fenomenet extraanstéllda och servicemdétet i praktiken. Forslagsvis kan vidare forskning
gbras med utgangspunkt i kundernas bild av servicemoétet, for att sedan stélla detta emot

fenomenet extraanstillda och servicemotet i praktiken, alternativt servicemétet i teorin.

Eftersom vi anser att samhéllsutvecklingen inom detaljhandeln idag, gillande extraanstillda,
skapar nya fOrutséttningar for utforande av service, kan vidare forskning ldmpligen behandla
eventuella atgérder for hur det optimala servicemdtet ska kunna uppnds under de nya
forutsédttningarna. Vidare kan man studera hur man, pa ett effektivt sitt, kan leda

extraanstillda i praktiken, géllande motivation, kunskap och spridning av information.
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