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Problemformulering: Det finns mycket beldgg for hur viktig frontpersonalen ér for
ett foretag men fa foretag verkar inse vikten av att investera i personalen och oka
deras forutsittningar for att uppnd arbetstillfredsstillelse. Da de arbetsuppgifter som
yrkesrollen medfor ofta kréver att frontpersonalen &sidosétter sig sjélva till formén
for kundens suverdnitet och foretagets framgéng utsitts de for svéra pafrestningar och

detta kan forsdmra deras forutsittningar for att uppleva tillfredsstillelse pa arbetet.

Syfte: Syftet med denna uppsats dr att oka kunskapen om frontpersonalens

arbetssituation i detaljhandeln.

Fragestillning: Hur kan de villkor och forutséttningar som yrkesrollen innebér

paverka frontpersonalens upplevda arbetstillfredsstillelse?

Metod: Uppsatsen dr en kvalitativ undersokning diar det empiriskt insamlade

materialet utgdrs av tio semistrukturerade djupintervjuer med frontpersonal i



detaljhandeln. Undersokningen har utgétt fran ett hermeneutiskt synsitt i kombination

med ett abduktivt tillvigagangssitt.

Teoretisk referensram: For att kunna besvara uppsatsens fragestdllning har vi utgétt
frdn krav-kontroll-modellen i kombination med andra relevanta teoretiska begrepp
som emotionellt arbete, empowerment och The Cycle of Failure. Uppsatsens
teoretiska referensram bygger pa teorier vi anser bidra till en representativ och aktuell

skildring av frontpersonalens arbetssituation.

Slutsatser: Arbetet som frontpersonal kan utifran krav-kontroll-modellen betraktas
tillhdra tvd olika kategorier, “passive job” eller “high strain job”. Bdda dessa
kategorier har en negativ pdverkan pd arbetstillfredsstéllelse. Att frontpersonalens
villkor och forutsittningar pdverkar deras arbetstillfredsstillelse negativt visas bland
annat dven genom att deras yrke tvingar dem att utféra emotionellt arbete och da de
har en begrinsad nivd av empowerment. Vidare fann vi att frontpersonal &r en
yrkeskategori respektive foretag inte investerar i och att de forutsittningar de har till
arbetstillfredsstdllelse &r fa. Var undersokning visade dven att i frontpersonalens
arbetssituation dr den framsta forutsittningen till arbetstillfredsstéllelse den sociala

aspekten av arbetet dd i from av kundkontakt och stdd fran kollegor.
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1. Inledning

“Det centrala for kundservice &r att det ar en individ som ldgger hela grunden® (Bolander
etal. 1993,s. 11).

Lika manga ménniskor som kan berétta om en negativ serviceupplevelse kan dven
berdtta om en positiv serviceupplevelse. Frontpersonalen har ofta en framtradande
plats i dessa historier i form av antingen kdnslokalla och inkompetenta skurkar eller
hjéltar som gjorde allt for att hjdlpa kunderna genom att tillgodose deras behov och
16sa deras problem pé ett bra och empatiskt sitt. Alla minniskor som nigon ging
besokt en butik har sdkerligen sin egen uppsittning av favoritberéttelser, innehéllande
bade skurkar och hjdltar. Det som &r intressant &r att de flesta pratar mer om de
forstndmnda (Lovelock & Wirtz 2011, s, 302). Det kan krévas stora anstrdngningar
over ménga ar och stora ekonomiska investeringar i marknadsforing for att fa en kund
att handla hos ett foretag. Samtidigt krdvs det endast en minut {for att mista kunden till
foljd av dalig service och for detta krévs det ingen anstringning (Bolander et al. 1993,

s. 5).

Strandvik och Liljander (1994) menar att nér det talas om kundservice gors detta for
det mesta ur kundens perspektiv. De menar vidare att detta &r for att det dr kundens
utvirdering av servicemdtet som utgdér grunden i beslutet att &tervinda till
tjansteleverantoren (i Bove & Johnson 2001, s. 190). Castro, Amario och Ruiz (2004,
s. 46) skriver att serviceverksamheter blir allt mer intresserade av kundernas
uppfattning av den service frontpersonalen levererar med tanke pa de effekter som
dessa uppfattningar har pa verksamhetens framtida l6nsamhet. Castro et al. (2004)
menar vidare att manga framgangsrika serviceverksamheter foOrstirker den
sjdlvklarhet att en duktig personalstyrka med mycket motiverade ménniskor &r kérnan
av serviceexcellens. Bove och Johnson skriver i sin artikel Customer Relationships
with Service Personnel: Do We Measure Closeness, Quality or Strength (2001) om
att frontpersonalen spelar en nyckelroll i att forutse och tillgodose kundernas behov,
anpassa serviceleveransen efter detta samt bygga personliga relationer med kunderna.
Frontpersonalens kompetens, attityd, motivation och engagemang &r saledes alla
bestdmda foregangare till kundlojalitet (Reichheld 1993; Bitner 1995 i Castro et al.

2004, s. 27). For att kunna motivera sig sjélv att leverera service av hog kvalitet dr det



viktigt att uppleva arbetstillfredsstillelse (Bolander et al. 1993, s. 12). Motiverade
ménniskor &r 1 allt hogre grad en viktig variabel for att skapa och uppritthélla en

konkurrenskraftig positionering samt varaktiga konkurrensfordelar (Lovelock &

Wirtz 2011, s. 303).

Enligt Bolander, Prytz, Bente Andersen, Karlsson och Nordgaard (1993, s. 5) finns
det manga anledningar att halla servicen pd hogsta mojliga nivd da bra service ér en
forutséttning for att foretaget ska kunna Overleva. Det har genomforts &tskilliga
undersokningar angdende servicens betydelse. I en undersokning framgick det att av
de kunderna som Overgatt till ett konkurrerande foretag var det endast 14 procent som
gjorde det pd grund av att de inte var ndjda med produkten. Merparten av kunderna,
hela 68 procent, valde ett konkurrerande foretag da de var missnéjda med servicen.
Denna undersokning framhéver siledes servicens betydelse for ett foretags existens

(Bolander et al. 1993, s. 5).

Lovelock och Wirtz (2011) menar att frontpersonalen i méanga fall dr linken mellan
foretaget och omvérlden. De forvintas vara snabba och effektiva i att utfora operativa
uppgifter och samtidigt vara tillmétesgdende och hjélpsamma nér de hanterar sina
kunder. Samtidigt som frontpersonalen skall leverera service av hog kvalitet skall de
se till foretagets bdsta, tjina pengar &t verksamheten samt hélla kostnaderna nere
(Lovelock & Wirtz 2011, s. 302). Frontpersonalen &r alltsd viktig for bade kunden
och foretaget av manga anledningar. Bland annat eftersom de ar en central del av
kiarntjinsten. De dr ofta det mest patagliga inslaget i tjdnsteerbjudandet d& de
levererar tjansten och dirmed avgdr nivan av servicekvalitet. Frontpersonalen
representerar dven organisationen de arbetar inom. Ur kundens perspektiv dr de
foretaget da de tillsammans med tjdnsten som erbjuds dels &r en viktig del av
varumérket och dels avgdr huruvida det som varumirket utlovar faktiskt levereras

(ibid.).

1.1 Bakgrund

Servicesektorn har blivit en stor komponent i virldsekonomin, nationellt savdl som
globalt (Bryson et al. 2004, s. 128). Idag svarar servicesektorn for ungefar halften av
den totala sysselsdttningen 1 Sverige (www.ekonomifakta.se) och icke

standardiserade arbetsarrangemang som tillfdllig och deltidsanstéllning star for en



stor del av arbetskraften. For nérvarande dr detaljhandeln en av de tvd branscher i
Sverige som, tillsammans med hotell- och restaurangbranschen, har den hogsta
andelen tillfalligt och deltidsanstillda (www.scb.se). Detta leder till att konkurrensen
pa arbetsmarknaden hardnar, arbetssdkarna blir allt fler och arbetsgivaren hamnar i en
overliagsen position. Konkurrensen om kunderna dkar dven den, vilket leder till att
servicekraven 0kar och ddrmed dven forvéntningarna pa frontpersonalen. Till f6ljd av
detta befinner sig frontpersonalen maktlds i ett trepartsforhdllande, med bade kund

och foretagsledning over sig (Constanti & Gibbs 2005).

Constanti och Gibbs (2005) menar att kunden och foretagsledningen investerar i
frontpersonalens arbetsprestation och har hoga forvantningar pd dem i form av en
njutbar serviceupplevelse och hoga forsiljningssiffror. For foretagens del giller det
att leverera service av hogsta kvalitet for att behalla befintliga och attrahera nya
kunder (Constanti & Gibbs 2005). Implikationen &r att frontpersonalens beteende och
attityd &r en kritisk faktor i framgéngen av serviceaspekten av det tjdnsteerbjudande
som levereras till kunden (ibid.). Med ovanstdende i atanke blir kraven pa
frontpersonalen héga. Strandvik och Liljander (1994) menar att servicemotet blir likt
sanningens Ogonblick och att kundens forsta intryck av verksamheten kan bli helt

avgorande géllande ett eventuellt aterbesok (i Bove & Johnson 2001, s. 190).

Utvecklingen av servicebranschen samt den kritiska roll som frontpersonalen spelar
under ett servicemdte har blivit omskrivet av ett flertal forfattare (Gronroos 1996,
1997, 2000; Schneider & Bowen 1995; Zeithmal & Bitner 2000; Zemke & Schaaf
1989 i Constanti & Gibbs 2005, s. 103) och mycket forskning bekréftar dessutom ett
positivt samband mellan personal- och kundnéjdhet (Wangenheim et al. 2007, s.
690). For att ett foretag ska bli framgéngsrikt krivs det ddrmed en hogpresterande och
tillfredsstélld personalstyrka (Lovelock & Wirtz 2011, s. 304).

1.2 Problemformulering

Manga forskare menar att frontpersonalen i en serviceverksamhet dr helt avgorande
for att sdkerstélla kundlojalitet eftersom det &r fontpersonalen som har det yttersta
ansvaret for att tillhandahélla en god service som uppfyller kundernas forvéntningar
(Boulding et al. 1993; Parasuraman et al. 1991; Zeithaml et al. 1996 i Castro et al.

2004, s. 27). Senare forskning inom omrddet relationsmarknadsforing fokuserar pa



just den effekt som personalens kompetens och beteende har pa kundlojalitet
(Reichheld 1996; Reynolds & Betty 1999 i Castro et al. 2004, s. 27). Da de
arbetsuppgifter som yrkesrollen medfor ofta kriver att frontpersonalen asidosétter sig
sjdlva till forman for kundens suverdnitet och fOretagets framgang, utsétts de for
svira pafrestningar och detta kan forsdmra deras forutsittningar for att uppleva
tillfredsstéllelse pa arbetet (Jaarsveld et al. 2010; Sturdy 1998 i Daunt & Harris 2014,
s. 221-222). Frontpersonalens anstrdngningar skall leda till mervérde i servicemotet
och det slutliga virde som skapas fordelas sedan mellan kund och foretag (Constanti
& Gibbs 2005, s. 108). Detta menar vi kan orsaka slitningar for frontpersonalen, da
deras arbetsprestation har en avgodrande betydelse for bade kund och foretag,

samtidigt som detta inte aterspeglas i arbetsvillkoren de arbetar utefter.

Det finns alltsa mycket beldgg for hur viktig frontpersonalen ér for ett foretag men fa
foretag verkar inse vikten av att investera i personalen och dka deras forutsittningar
for att uppnd arbetstillfredsstéllelse (Schlesinger & Heskett 1991). Detta anser vi
borde vara en sjdlvklarhet for foretag da, som ovan ndmnt, mycket forskning
bekriftar ett positivt samband mellan personal- och kundndjdhet (Wangenheim et al.
2007, s. 690). Vi vill dirmed i denna uppsats undersdka frontpersonalens

arbetssituation och deras mojlighet till arbetstillfredsstillelse.

1.3 Syfte och fragestallning

Syftet med denna uppsats dr att 6ka kunskapen om frontpersonalens arbetssituation i
detaljhandeln. For att nd detta syfte kommer vi underséka vilket underlag
frontpersonalen har for att utfora sitt arbete. Vi kommer dirmed att arbeta efter
foljande fragestillning: Hur kan de villkor och forutsittningar som yrkesrollen

innebdr paverka frontpersonalens upplevda arbetstillfredsstillelse?

1.4 Uppsatsens disposition

For att végleda ldsaren genom vér uppsats kommer vi nedan gd igenom dess

disposition.

Kapitel 1 - Inledning: Med utgangspunkt i uppsatsens syfte och fragestéllning
presenterades i detta kapitel &mnesvalet samt den bakomliggande problematiken som

utgodr grunden till uppsatsen.



Kapitel 2 - Metod: I detta kapitel presenterar och redogor vi for virt metodval samt
motiverar vart tillvigagangssitt. I detta kapitel anger vi dven fOrslag pa alternativa
tillvigagangssitt.

Kapitel 3 - Teori: I detta kapitel presenterar, beskriver och forklarar vi den teoretiska
grund vi har utgdtt ifran for att kunna nd syftet med uppsatsen samt besvara
ovanstéende fragestéllning. Tillsammans med uppsatsens empiriska material kommer
detta avsnitt bilda ett underlag for den analys och de slutsatser som sedan avslutar
uppsatsen.

Kapitel 4 - Analys och Empiri: I detta kapitel analyseras och presenteras det
empiriskt insamlade materialet med hjélp av bakgrunden samt den teoretiska
referensram som presenterats i foregdende kapitel. Vi kommer &dven besvara
uppsatsens fragestdllning och skapa en djupare forstielse for problemomrédet.
Kapitel 5 - Slutsatser: I detta kapitel kommer vi utifran analysen sammanstilla och
presentera de slutsatser vi kommit fram till och pd sd vis besvara uppsatsens
fragestéllning: Hur kan de villkor och forutsdttningar som yrkesrollen innebdr
paverka frontpersonalens upplevda arbetstillfredsstallelse?

Kapitel 6 - Avslutande diskussion: I det avslutande kapitlet reflekterar och
diskuterar vi slutsatserna i1 forhallande till uppsatsens syfte. Vi kommer &dven i detta

kapitel ge forslag pé vidare forskning.



2. Metod

I detta kapitel kommer vi motivera vdrt val av metod samt redogora for vart
tillvigagangssdtt. Metodkapitlet avslutas med en kort reflektion éver alternativ till

vdrt valda tillvigagangssditt.

2.1 Val av dmne och forférstaelse

Uppsatsens d@mne samt dess syfte har vidxt fram ur personliga intressen och
erfarenheter, di forfattarna sjélva har praktisk erfarenhet av att arbeta med
kundservice. D& bada forfattarna arbetat i den aktuella bransch som uppsatsen berdr
under manga &r har vi ménga ginger stott pa en diskrepans mellan det som forvéntas
av frontpersonalen och de forutséttningar och villkor som rader. Vi menar att de som
arbetar som frontpersonal har en utsatt position da de dr de forsta kunderna méter vid
kontakt med foretaget. Det dr dven frontpersonalen som far ta emot alla klagomal frn

kunder trots att de minga génger inte dr ansvariga till missndjet fran borjan.

Da bada forfattarna studerar Service management har vi dven erfarenhet rent
teoretiskt om @mnet fran vér utbildning. Vi har fitt lra oss om personalens betydande
roll for foretags framging. Var teoretiska kunskap i kombination med vér praktiska
erfarenhet ledde till att vi inledde en diskussion som kretsade kring frigan; om
personalen ér en av de viktigaste resurserna for ett foretag varfor behandlas de inte
dérefter? Vi anser dven att vért valda uppsatsdmne ar hogst aktuellt och vért att 6ka
kunskapen kring, bland annat eftersom servicesektorn idag svarar for ungefar halften
av den totala sysselséttningen i Sverige (www.ekonomifakta.se). Vi har avsett aterge
en verklighetstrogen bild och hélla oss neutrala till uppsatsens innehall. Vi vill dock
uppmédrksamma att den forforstaelsen vi har kan ha pdverkat uppsatsen da vi, likt
Thurén (2007, s. 62), anser att forforstaelse praglar hur vi upplever verkligheten och

darmed hur vi skildrar den.

2.2 Litteraturgenomgang

For att utoka var kunskap och forstaelse for frontpersonalens arbetssituation
genomfordes inledningsvis en, vad Bryman (2011, s. 101) kallar {or, preliminir
litteraturgenomgéng Denna betraktades som preliminér eftersom den utfordes innan

datainsamlingen pabdrjats (ibid.). Det material som insamlades inledningsvis lag



dven till grund for uppsatsens, dd prelimindra problemformulering, syfte och
fragestéllning. Det teoretiska material som insamlades under den prelimindra
litteraturgenomgéngen anvandes dven till viss del under empiriinsamlingen, dd manga
av intervjufrdgorna utformades efter denna. En mer omfattande och precis
litteraturgenomgéng har sedan genomfOrts kontinuerligt under uppsatsens
utformning. I takt med att ett mer precist syfte och en mer konkret fragestéllning tagit
form har en djupare litteraturskning utforts dér fokus har legat pa begrepp relaterade
till utvalda teorier och modeller. Detta har sedan resulterat i uppsatsens slutliga
teoretiska referensram. Denna teoretiska referensram har &ven underléttat vid
insamlingen av relevant empiriskt material, eftersom vi utifran teorin kunnat avgransa

och utldsa relevant empiri.

Vi har genomgéende under all litteratursokning efterstravat material med hog
trovardighet. For att sdkerstdlla detta har vi generellt anvént oss av forskningsartiklar
och, i den méin vi kunnat, sokt oss till ursprungskdllorna. Detta eftersom
sekundarlitteratur, enligt Bryman (2011, s. 120), ibland kan leda till en felaktig bild
av det som star i primérlitteraturen. De databaser vi anvint oss av vid var
litteratursdkning dr Google Scholar, Lubsearch och EBSChost. Under var preliminira
litteraturgenomgéng anvéndes sdkord som: frontline-staff, service work, service
worker och service quality. Efter och under genomford empirisamling relaterades
sokorden till employee retention, employee satisfaction och job strain. Att en killa
leder till en annan, var en flitigt anvind metod vid var litteraturgenomgéng till dess

att vi upplevde sokningen som méttad och ingen ny relevant litteratur framkom.

2.3 Metodval

Da uppsatsens syfte dr att 6ka kunskapen om frontpersonalens arbetssituation fragade
vi oss sjilva hur vi pa bista sitt kan gora detta. Da uppsatsen utgdr frin
frontpersonalens eget perspektiv kom vi fram till att bésta séttet for att 6ka kunskapen
om deras arbetssituation var helt enkelt att friga dem. For att nd uppsatsens syfte har
vi ddrmed genomf0rt tio kvalitativa djupintervjuer med ett semistrukturerat upplagg.
Detta innebdr att vi innan intervjun hade faststillt en uppsittning frdgor men att
frdgornas ordningsfoljd varierat beroende pa svaren vi fick. Bryman (2011, s. 415)
menar att ett semistrukturerat uppligg understodjer en mer flexibel intervju, dér

intervjupersonen har friheten att utforma sina svar pd sitt eget vis. I en allt for fast



struktur dr risken att intervjuaren blir mindre uppmérksam och intervjun mer
mekanisk (Ryen 2004, s. 44). I vért valda semistrukturerade uppldgg fanns dven
utrymme for frdgor som inte ingick i den faststillda intervjuguiden. Samma
intervjuguide (se bilaga) anvindes for samtliga respondenter da vi ville se vad olika
individer svarade pd samma fragor for att sedan antingen bekréfta eller dementera en
generalisering. Da vi bokade tid for intervjuerna presenterades en kortfattad resumé
av uppsatsens dmne fOr intervjupersonerna. Vi valde att endast presentera en
kortfattad resumé och inte var intervjuguide dé vi ville att respondenterna skulle vara

forberedda pé temat som kom att diskuteras och 6ka mojligheten for spontana svar.

2.4 Kvalitativa djupintervjuer

Innan intervjuerna pédborjats har samtliga respondenter informerats om de etiska
principer som dr rddande inom svensk forskning. Etiska principer som ger
respondenten upplysning géllande konfidentialitet, frivillighet, integritet och deras
ritt att vara anonyma (Bryman 2011, s. 131). Samtliga respondenter &r i denna
uppsats helt anonyma och sé dven foretagen de arbetar pa, da det i denna uppsats inte
ar respondenterna eller foretagen i sig som &r det intressanta utan sammanhanget och
det respondenterna representerar. Anonymitet anser vi dven dka mojligheten for mer
Ooppna och uttommande svar, d& en del av intervjufrdgorna kan uppfattas som
kinsliga d& de ror frontpersonalens personliga &sikter om kollegor, chefer,
foretagsledning samt dsikter om fOretagets strategi, vérdering, regler och policys (se

bilaga).

Samtliga intervjuer pdgick i ungefdr en timme och platserna for intervjuerna har
varierat, dock har varje intervju genomforts i en lugn och ostérd miljé. Bryman
(2011, s. 421) menar att en lugn och ostdrd miljo dr en forutséttning for att intervjun
ska bli s& bra som mojligt, dd intervjupersonen inte behdver vara orolig for att ndgon
ska hora vad som sdgs. Ryen (2004, s. 97) menar att platsen dér intervjun utfors kan
ha betydelse 1 vilket material man fér ut av en kvalitativ djupintervju. Intervjuerna har
1 forsta hand utforts péd neutrala platser for bade intervjuare och intervjuperson, detta
pa grund av att varken intervjuare eller intervjuperson hamnar i ett patagligt over-

eller underlige.



2.5 Dokumentering

For att kunna upptrdda som intresserade lyssnare och inte endast fokusera pé att gora
begripliga, ldsbara anteckningar och inte minst for att inte ga miste om relevant
information (Ryen 2004, s. 56), har samtliga intervjuer, efter respondenternas
godkdnnande, spelats in. Vi valde dven att anteckna stodord under intervjun for att
forhindra att intervjun tappar virde vid ett eventuellt tekniskt missdde, och dels for att
markera for oss sjdlva nér vi lade marke till ndgot sdrskilt intressant da analysen
delvis borjar redan under empiriinsamlingen (Ryen 2004). Efter intervjuerna avslutats
har vi medvetet latit inspelningen paga i ndgra minuter. Ryen (2004, s. 60) menar att
ndr intervjun ndrmar sig sitt slut och inspelningen upphér, indikerar detta en mental
fordndring som fungerar som en slags slutsignal och ger intervjupersonen en
mdjlighet att reagera och prata fritt. Bryman (2011, s. 431) menar att denna typ av
spontana kommentarer ofta kan innehélla intressant information eller &sikter. I manga
fall har detta medvetna val lett till att intervjupersonen ldmnat, for uppsatsen,

intressanta och relevanta kommentarer.

Bryman (2011, s. 428) menar att vad som sdgs men dven hur det sidgs dr av stor vikt
och att renskriva intervjun i néra anslutning till dess genomforande dr av betydelse.
Med detta 1 dtanke genomfordes transkriberingarna sa fort tillfille gavs efter varje
intervjutillfidlle. For att transkriberingen skulle bli sd effektiv som mdjligt
transkriberade vi fem intervjuer var. Transkriberingarna har dérefter lasts igenom och
diskuterats av bada forfattarna for att undvika missforstdnd och bortfall av relevant

information.

2.6 Urval

Vi har vid djupintervjuerna utgatt fran ett bekvamlighetsurval, detta har underléttat
for tidsbokning av intervjutillfille eftersom denna urvalsform innebdr att
intervjupersonerna har funnits lattillgéngliga for forfattarna (Bryman 2011). Denna
urvalsform har dven medfOrt att empiriinsamlingen kunnat genomforas under
uppsatsarbetets tidiga skede. Vart urval har dven varit malinriktat di vi medvetet valt
att intervjua personer som &r relevanta for uppsatsens dmne (Bryman 2011, s. 434).
Det empiriska materialet grundas pa tio djupintervjuer med respondenter som alla
arbetar som antingen butiksbitrdde eller butiksséljare i butiker didr den specifika

enheten har runt tio anstillda samt &r en del av en storre kedja. Valet att endast



intervjua individer som arbetar inom en storre kedja grundas i att samtliga
respondenter skulle ha bade en ndrmsta chef samt en foretagsledning att ta stéllning
till. Samtliga respondenters hogsta avslutade utbildning ar pa gymnasieniva och tre av
tio respondenter studerade pa hogskola eller universitet vid tidpunkt for intervjun,
vidare dr samtliga respondenter mellan 18-25 ar gamla. Detta anser vi vara
representativt for branschen da det mestadels &r individer 1 aldersgruppen 18-25 med
gymnasieutbildning som hogst avslutade utbildning som arbetar inom detaljhandel
som frontpersonal (www.scb.se). I hinsyn till respondenternas anonymitet har de fétt

fiktiva namn som inte kan hirledas till varken respondenterna eller foretaget de

arbetar pa.

Namn Kén Alder | Befattning

Agnes Kvinna 18| Butikssdljare
Erica Kvinna 23| Butikssaljare
Hanna Kvinna 23| Butiksbitride
Ida Kvinna 19| Butikssdljare
Josefine Kvinna 25| Butikssdljare
Louise Kvinna 24| Butiksbitriade
Maria Kvinna 24 | Butikssdljare
Olivia Kvinna 20| Butiksséljare
Robin Man 20| Butikssdljare
Sandra Kvinna 25| Butiksbitride

Tabell 2:1. Respondenter

2.7 Analysmetod

Analysarbetet borjade till viss del redan under djupintervjuernas genomforande dé de
tankar, som sedan skulle ligga till grund for uppsatsens analyskapitel, vicktes och
antecknades. Efter genomforda djupintervjuer transkriberades samtliga intervjuer fran
borjan till slut. Detta for att forsdkra oss om att ingen viktig empirisk information
skulle ga forlorad. I analysarbetets inledande fas analyserades samtliga intervjuer i sin
helhet och jamfordes for att finna eventuella likheter och skillnader mellan
respondenterna. Dérefter gjordes en sammanstillning av materialet efter ett antal
relevanta teman for att fa en bdttre bild och struktur Over materialet.
Sammanstdllningen gjordes efter respondenternas upplevda krav och kontroll pé
arbetet, deras handlingsfrihet, huruvida de upplevde att de fick ga in i en roll eller
sitta pa en fasad pa sitt arbete samt Ovrig, grundldggande information om
respondenternas uppfattning om foretaget, sina chefer, foretagsledning samt kollegor.
Med utgingspunkt i den information som sammanstilldes efter transkriberingen har

sedan, som ovan ndmnt, den prelimindra teoretiska insamlingen utdkats och
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kompletterats. Detta arbetssdtt benimner Bryman (2011, s. 28) som iterativt, en

véxling mellan insamling av teoretiskt och empiriskt material.

De mest relevanta delarna av ovanstdende sammanstéllning &r det som sedan kommer
att utgéra grunden i analyskapitlet. Analysen dr strukturerad efter krav-kontroll-
modellen dér forst frontpersonalens krav, med hjélp av begreppet emotionellt arbete
analyseras. Direfter analyseras frontpersonalens kontroll pd arbetet, med hjilp av
begreppet empowerment. Nir vi undersoker frontpersonalens kontroll tar vi dven
hjélp av ”The Cycle of Failure” for att pavisa konsekvenserna av obefintliga (och
befintliga) personalinvesteringar. Analyskapitlet avrundas med en analys av vért
empiriska material i forhallande till krav-kontroll-modellen i sin helhet, for att sedan
avslutas med att analysera frontpersonalens tillgénglighet till faktorer som péstés

bidra till arbetstillfredsstéllelse.

2.8 Tillvdgagangssatt

Uppsatsen dr grundad pa en kvalitativ forskningsmetod, vilket har en
kunskapsteoretisk stdndpunkt och kénnetecknas av tolkning och fOrstaelse (Bryman
2011, s. 341). For att skapa en fOrstdelse for respondenterna har vi anvint ett
hermeneutiskt synsitt, da detta synsitt bygger pa tolkningar av hur handlingar, asikter
och tankar kommer till uttryck (Thurén 2007, s. 94). Detta synsétt har stor relevans
for uppsatsens syfte och fragestéllning dé vi, genom insamlat empiriskt material och
med hjilp av var teoretiska referensram, vill undersoka respondenternas upplevelse ur
deras eget perspektiv. Vi har i kombination med ett hermeneutiskt synsdtt anvént oss
av ett abduktivt tillvigagingssitt, dd uppsatsens materialinsamling har bestatt av ett

véxelspel mellan teori och empiri (Alvesson & Skdldberg 2008).

2.9 Alternativt tillvdgagangssatt

Ett alternativ till vart val av metod hade varit att utga frén, eller komplettera med, ett
kvantitativt tillvdgagangssitt. Detta alternativa metodval hade exempelvis kunnat
innebdra en enkdtundersokning. En enkétundersdkning hade kunnat bidra till en
bredare generalisering dd denna undersdkning medfor mdjligheten att inkludera fler
respondenter. Att oka kvantiteten anser vi dock inte Oka kvaliteten 1 detta fall
eftersom det 1 enkdtundersdkningar ofta framkommer korta svar vilket inte forser oss

med den ingdende information vi behdver for att &terspegla frontpersonalens
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upplevda arbetssituation i detaljhandeln. Vi valde saledes att inte utgd fradn detta
tillvigagéngssitt eftersom respondenterna vid en eventuell enkdtundersékning inte
ges mojlighet att utveckla sina svar pd samma sétt som i en djupintervju. I denna
uppsats vill vi ta reda pd hur respondenterna upplever och tolkar sin arbetssituation
och denna tolkning hade vi inte kunnat ta del av vid en enkétundersdkning. Den
reflektion som respondenterna fort kring véra intervjufrdgor utgdr namligen en stor

del av det empiriska material vi anvént oss av.
Ovan har vi redogjort for uppsatsens genomforande och i nista kapitel kommer den

slutliga teoretiska referensram som framkommit till foljd av ovan nidmnda

litteratursokningar att presenteras.
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3. Teori
Vi kommer i detta avsnitt presentera, beskriva och forklara den teoretiska grund vi

har utgdtt fran for att kunna na syftet med uppsatsen samt besvara ovanstdende
frdagestdllning. Kapitlet inleds med en presentation av krav-kontroll-modellen, vilken
visar konsekvenserna av olika nivder av arbetskrav och arbetskontroll. Vidare
beskriver vi mer ingdende frontpersonalens krav med hjdilp av begreppet emotionellt
arbete. Ddrefter beskrivs frontpersonalens kontroll med hjilp av begreppet
empowerment. For att ytterligare o6ka forstaelsen for frontpersonalens
forutsdttningar kommer vi dven presentera modellen “The Cycle of Failure” som
visar vikten av att investera i personalen. Avslutningsvis kommer vi redogéra for
olika  faktorer som kan tinkas ligga till grund for frontpersonalens

arbetstillfredsstdllelse.

3.1 Krav-kontroll-modellen

Da vi vill undersoka frontpersonalens arbetssituation har vi valt att inledningsvis
beskriva Krav-kontroll-modellen for att med hjidlp av den i1 analysen belysa
frontpersonalens raddande villkor och fOrutséttningar. Krav-kontroll-modellen utgar
framst fran tva begrepp. Det forsta begreppet ar arbetskrav och utgors enligt Karasek
(1979, s. 287) av arbetsrelaterade stressorer som exempelvis hog arbetsbelastning.
Det andra begreppet dr arbetskontroll viket utgdrs av arbetstagarens beslutsutrymme
och definieras som arbetstagarens potentiella kontroll 6ver hans/hennes uppgifter
samt uppforande pd arbetsplatsen (Karasek 1979, s. 288). Enligt denna modell
uppstar arbetsrelaterad Overanstringning da arbetskraven dr hoga samtidigt som
beslutsutrymmet dr lagt (Karasek 1979, s. 287). Utover detta &r kombinationen av
hoga krav och 14g kontroll dven associerad med 14g arbetstillfredsstéllelse (Karasek

1979, 5. 285).

Arbetsrelaterad Overanstrangning dr en skadlig konsekvens som uppstar dd man blir
utsatt for arbetsrelaterade stressorer (Harrington 2013, s. 275). Krav-kontroll-
modellen pévisar att psykisk péfrestning inte hirstammar frdn endast en aspekt av
arbetsplatsen utan dr ett resultat av de krav som stélls 1 forhdllande till de beslut som
arbetstagaren tilldts ta i en arbetssituation. Om en situation uppstdr som kriver

atgdrder och inga atgédrder vidtas eller om individen méste bortse fran vissa begér pa
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grund av liten beslutsfrihet kan den obefriade energi som da uppstar Gverga till intern

mental Overanstringning (Karasek 1979, s. 287).

Job Demands Unresalved
Lo High Strain
Low “PASSIVE" “HIGH STRAIN A
JOB JOB
Job Decision Latitude
“LOW STRAIN "ACTIVE™
High / JOB JOB \ ’
\ Bctivity

Lewel

Figur 3:1. ”The Job Strain Model” (Efter Karasek 1979, s. 287).

Figur 3:1 forser oss med tva forutsidgelser. Den forsta &r att arbetsrelaterad
Overanstrangning okar da arbetskraven okar (Friedman et al. 1958; Quinn et al. 1971 i
Karasek 1979, s. 288) i forhallande till det arbetsrelaterade beslutsutrymmet vilket
gér att utldsa om vi foljer linje A (Frankenhaeuser & Rissler 1970; Glass & Singer
1972; Beehr 1976; Frankenhaeuser & Garden 1976; Langer & Rodin 1976 i Karasek
1979, s. 288). Den andra forutsdgelsen dr att ndr en utmaning matchas av en individs
formaga och/eller kunskap att hantera utmaningen leder detta till en gradvis
kompetensutveckling (Karasek 1979, s. 288). Vidare, om vi foljer linje B, ser vi att
arbeten med bade hdga krav och hog kontroll betraktas som aktiva vilket enligt
Karasek leder till att nya beteendemodnster utvecklas (ibid.). Arbeten med motsatta
forhallande, det vill siga med laga krav och lag kontroll, sd kallade passiva arbeten,
framkallar en nedgéng i den totala verksamheten och en minskning vad avser
allmdnna problemlosningsaktiviteter (Suomi & Harlow 1972; se &dven "learned
helplessness" literature: Maier & Seligman 1976 i1 Karasek 1979, s. 288). Idealt sett
bor kraven och kontrollen utifrdn ovanstdende vara starkt korrelerade, dock é&r
verkligheten en annan. Det finns Overvildigande bevis som tyder pd motsatsen, det
vill séga att korrelationen mellan krav och kontroll dr mycket ldg. Detta betyder att
flertalet arbetstagare har avvikande krav i forhéllande till beslutsutrymme (Karasek

1979, s. 288).

Vi kommer 1 analysen se till olika aspekter av krav-kontroll-modellen for att forsta
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frontpersonalens arbetssituation ur olika vinklar. Vad avser de krav som stélls pa
frontpersonalen handlar det inte endast om exempelvis arbetsbelastning och andra
konkreta aspekter utan dven bland annat om hur de forvintas bete sig pa arbetet. Da
frontpersonalen forvéntas bete sig péd ett visst sdtt kommer begreppet emotionellt

arbete redogoras for 1 ndstkommande avsnitt.

3.2 Emotionellt arbete

Det stélls ménga krav pd frontpersonalen. De forvédntas vara glada, trevliga,
hjdlpsamma och underordnad kunden de har framfor sig. Frontpersonalens
kénslouppvisning ingdr i deras arbetsuppgifter samt ar en viktig del i fOretagets
tjansteerbjudande. Detta leder till att de anstillda dr skyldiga att undertrycka sina
riktiga kénslor for att uppfylla kundernas och ledningens forvintningar och krav
(Lovelock & Wirtz 2011, s. 305). Begreppet emotionellt arbete kommer, som ovan
ndmnt, séttas i forhallande till krav-delen i krav-kontroll-modellen for att ddrigenom
skapa en vidare och djupare grund att utgéd fran i analysen av de krav som stills pa

frontpersonalen.

Begreppet emotionellt arbete myntades av Hochschild (1983). Enligt Hochschild
uppstar emotionellt arbete nir frontpersonalens kénslor och de kédnslor som ledningen
kriaver att frontpersonalen ska visa upp infor kunderna inte stimmer Overens.
Hochschild (1979, 1983) skriver dven att emotionellt arbete inte endast utdvas av
frontpersonal, utan av alla ménniskor. Forskning visar att tvd tredjedelar av all
kommunikation pd arbetet involverar emotionellt arbete i ndgon form (Mann 1997 i
Constanti & Gibbs 2005, s. 104). Hochschild (1983) menar vidare att eftersom
frontpersonalen, deras prestation och ddrmed kinslorna de utdvar, dr en stor del av
kdrnan 1 ett foretags tjénsteerbjudande, blir det snarare organisationens kénslor och
beteende dn individens eget. Nédr emotionellt arbete utovas pa arbetet ar det siledes en
del 1 det erbjudande som foretaget sdljer till sina kunder, frontpersonalens kinslor

ingdr alltsd i tjdnsten kunderna betalar {or.

Constanti och Gibbs (2005) har utvecklat Hochschilds begrepp vidare och skriver om
att frontpersonalens yrkesroll kridver ett emotionellt arbete dér de antingen madste
dolja eller hantera sina verkliga kénslor till formén for en lyckad serviceleverans.

Detta sker séllan jamlikt eller av omsesidig nytta utan tenderar att endast gynna
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kunden, genom en njutbar serviceupplevelse, och foretagsledningen genom
ekonomisk vinst (Constanti & Gibbs 2005, s. 103). Constanti och Gibbs undersoker
huruvida frontpersonalen utnyttjas i denna trepartsrelation, samt hur mervérde uppstér
och hur nyttan av frontpersonalens emotionella arbete fordelas. Constanti och Gibbs
menar att emotionellt arbete kan vara exploaterande sdrskilt om detta dr en foljd av
délig rekrytering som i sin tur foljs av utebliven utbildning eller stod. Foretagen
méste vara medvetna om den anstrdngning som det pagéende emotionella arbetet

medfor bland sina anstillda och utforma metoder for att lindra detta (ibid.).

Constanti och Gibbs (2005, s. 103) rekommenderar metoder som inkluderar trdning i
hur man exempelvis hanterar den stress som emotionellt arbete medfor samt
hantering av trycket frdn kunderna. I syfte att motverka och/eller lindra skadliga
effekter av arbetsrelaterad Overanstringning som exempelvis emotionellt arbete,
spelar socialt stod enligt Harrington (2013, s. 275) en avgoérande roll. Den
underliggande idéen ar att socialt stdd kan lindra de negativa effekterna av
arbetsrelaterad Overanstrdngning d& det hjdlper individen i1 frdga att hantera
pafrestande faktorer pa ett lampligare vis. Da en anstédlld upplever sig ha socialt stod
kan detta resultera i att denne upplever péfrestningarna som mindre dvervéldigande
vilket 1 sin tur kan forhindra en forsdmrad arbetsprestation (Schreurs et al. 2012, s.
264). Att behova dolja eller hantera sina kénslor dr pafrestande och anstréingande for
frontpersonalen, i synnerhet om stdd fran omgivningen saknas. Stod i kombination

med utbildning och en vl genomford rekrytering kan dock lindra detta.

Ashfort och Humphfrey (1993) bygger dven dem vidare pa Hochschilds (1983)
begrepp. Ashfort och Humphrey fokuserar dock mer pé frontpersonalens beteende &n
deras formodade kénslor. De menar att hur frontpersonalen agerar och hur de
forhaller sig till de forvintade kénslouppvisningarna dr det som direkt observeras och
paverkar kunderna (Ashfort & Humphrey 1993, s. 90). I sin artikel “Emotional Labor
in Service Roles: The Influence of Identity”, skriver de om tre olika sétt for
frontpersonalen att visa upp forvdntade kédnslor under ett servicemote (Ashfort &
Humphrey 1993, s. 88). Denna uppvisning av forviantade kinslor kan ske ytligt, pa
djupet eller som ett dkta uttryck av genuina kénslor. Ytligt emotionellt arbete innebar
att individen imiterar kdnslor utan att kdnna dem pa riktigt och visas ofta genom

verbala eller icke verbala antydningar som exempelvis ansiktsuttryck, gester och
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rostldge. Emotionellt arbete pa djupet innebir att individen forsoker sig pd att faktiskt
kdnna den kdnsla som han eller hon forvéntas visa upp. Likt en skadespelare sétter sig
in 1 den roll de ska spela, sitter sig frontpersonalen in i de kinslor de forvintas visa

upp (Ashfort & Humphrey 1993, s. 93).

Enkelt uttryckt péverkar ytligt emotionellt arbete individens yttre beteende och
emotionellt arbete pa djupet individens inre kdnslor. Ashfort och Humphrey (1993, s.
93-94) menar att det dven finns ett tredje sdtt for individen att visa upp de kénslor
som forvintas. Individen kan dven visa upp de kénslor som forvéintas av dem pa
riktigt, utan att behdva anstrdnga sig och utféra den typ av emotionellt arbete som
Hochschild diskuterar. Emotionellt arbete kan underldtta arbetsuppgifter och
personligt uttryck men kan ocksé anstryka kundernas férvintningar som inte uppnas
och didrmed utlosa kdnslomdssiga slitningar hos personalen (Ashfort & Humphrey

1993, s. 88).

Emotionellt arbete dr ndgot som krdvs av frontpersonalen av sdvdl kunder som
foretag. Som ovan ndmnt finns det mycket som talar for att de krav som stélls dven
bor vara korrelerat med nivén av kontroll. Ddrmed kommer vi i ndsta avsnitt beskriva

frontpersonalens arbetskontroll utifrén begreppet empowerment.

3.3 Empowerment

Ett sétt att betrakta nivan av kontroll 4r med hjélp av begreppet empowerment som
handlar om individens handlingsfrihet och beslutsutrymme. Nér det talas om
serviceverksamheter och i1 synnerhet om frontpersonal anvénds ofta begreppet
empowerment. Empowerment dr ett vilstuderat begrepp som &r svart att direkt
oversitta till svenska och dérfor anvinds ofta det engelska ordet, s& dven i denna
uppsats. Grunden till begreppet dr huruvida manniskan bemaéstrar och &r kapabel till
att gora sina egna val och ta ansvar for dessa. For att individen skall ha mojlighet till
empowerment maste han eller hon ha mgjlighet att paverka sin omgivning samt
kdnna en vilja och en formdga att utnyttja de resurser till pdverkan som finns

(Alexandersson & Medin 2000, s. 83).

I analysen av graden kontroll och dess betydelse ges indikationer pa vikten av en

utveckling géllande empowerment hos frontpersonalen (Korczynski 2002, s. 130). I
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och med att trycket fran konkurrenter tvingar foretagen att bli mer kundorienterade,
visar detta samtidigt vikten av kommunikation, bade uppifran-och-ner och nerifran-
och-upp (Korczynski 2002, s. 130). I samband med att foretag blir mer
kundorienterade forsoker de stdndigt utveckla en rad nya produkter, tjanster och
erbjudande for att behalla och attrahera kunder. Dessa faktorer pekar pa behovet av
att ledningens information ndr frontpersonalen (Korczynski 2002, s. 130). Om
frontpersonalen far ta del av en storre méngd information uppifran ledningen blir de
ocksa mer bendgna att informera ledningen nerifrén. Frontpersonalen ses som en link
mellan foretaget och omvérlden, en ldnk som kommunicerar 4t bada héll. Detta
innebdr ocksé att ledningen maste lyssna pé frontpersonalen vilket blir sdrskilt viktigt
1 verksamheter dér frontpersonalen har lag kontroll och en lag nivd av empowerment
dé inga egna beslut kan tas av frontpersonalen i servicemotet. Alla beslut fattas pa en
hogre nivd och forvintas endast formedlas av frontpersonalen. P4 samma sétt riktas
inte foretagsledningens uppmérksamhet mot vad frontpersonalen egentligen har att
sdga, utan vad frontpersonalen representerar, det vill siga kunden och dennes &sikter

(Korczynski 2002, s. 130).

Labonte (1994) menar att begreppet empowerment kan ses som ett mél i sig eller som
ett verktyg for att nd andra mal. Empowerment hos frontpersonalen kan saledes vara
ndgot individen erhdller med tiden men ocksa ses som ett verktyg for att uppna
smidigare service. I serviceverksamheter kan empowerment hos frontpersonalen vara
en avgorande faktor i en kunds uppfattning om servicenivin (Berry & Parasuraman
1992; Ghobadian et al. 1994; Lin & Darling 1997; Rafiq & Ahmed 1998 i Ueno
2008, s. 1321) eftersom kundndjdhet till stor del beror péd interaktionen mellan kund
och frontpersonal (Wangenheim et al. 2007, s. 690). Ueno (2008) har undersokt
sambandet mellan nivan av empowerment hos frontpersonalen och upplevd
servicekvalitet i olika typer av serviceverksamheter. Analysen av enkitdata som
samlades in under undersokningen visade att det fanns ett samband mellan nivan av
empowerment och upplevd servicekvalitet till viss del. De djupintervjuer som
genomfordes visade att d&ven de som hade en hog nivd av empowerment i sitt arbete
inte kunde péverka servicekvaliteten om anledningen till missndje ligger utanfor
deras kontroll (Ueno 2008, s. 1331). Ueno (2008, s. 1322) menar att en hog nivé av

empowerment inte nddvéindigtvis innebdr hog servicekvalitet och vise versa och att
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olika grader av empowerment har beroende av situation bade positiva och negativa

konsekvenser.

Begreppet empowement handlar sidledes om individens niva av kontroll, det vill séga
mojligheten att paverka. Som ovan nidmnt dr olika nivd av empowerment i olika
situationer hos frontpersonalen en forutséttning och ett viktigt verktyg for att behalla
befintliga och attrahera nya kunder. I avsnittet nedan forklaras modellen “The Cycle
of Failure” som visar frontpersonalens villkor och forutsittningar for upplevd
arbetstillfredsstdllelse samt hur dessa villkor och forutsdttningar kan péverka

kunderna.

3.4 The Cycle of Failure

I manga serviceverksamheter dr sdkandet efter produktivitet stindigt pagdende. En
strategi som manga foretag anvédnder for att uppnd detta dr att forenkla arbetsrutiner
och anstidlla sa billig arbetskraft som mojligt till att utfora repetitiva arbetsuppgifter
som kriver lite eller ingen utbildning. Detaljhandel, kundservice, varuhus och
snabbmatskedjor dr alla exempel pd verksamheter som anammat denna l6sning i
kombination med hdga krav och lag kontroll hos frontpersonalen. Nedan kommer vi
med hjélp av "The Cycle of Failure”, visa eventuella konsekvenser av denna strategi

relaterade till kundndjdhet och frontpersonalens arbetstillfredsstéllelse.

Schlesinger och Heskett har utformat modellen ”The Cycle of Failure” som har sin
grund i ett antal forskningsresultat (Schneider & Bowen 1985; Lawler 1973;
Parkington & Schneider 1979; Bennis 1970; Blau 1974; Johnson & Seymour 1985 i
Schlesinger & Heskett 1991). De menar att minga foretag med en dalig arbetsmiljo
for frontpersonalen dven utvecklar en délig servicemiljo for kunderna dar
frontpersonalen  behandlar  kunderna  som  foretagsledningen  behandlar
frontpersonalen. Detta blir en ond cirkel och for att bryta denna maste
foretagsledningen inse fordelarna med att investera i sin personal for att forbittra

deras arbetssituation (Schlesinger & Heskett 1991).
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Figur 3:2. ”The Cycle of Failure” (Efter Schlesinger & Heskett 1991, s. 18).

Modellen bestér av tva cyklar av misslyckande; en som involverar personalen och en
som involverar kunderna (Schlesinger & Heskett 1991). Den inre cykeln (se figur
3:2) som involverar personalen bodrjar med en jobbkonstruktion med ldga
kunskapsnivaer med en betoning pa regler snarare dn kundservice och anvéndning av
teknologi for att kontrollera kvaliteten. Lag anstrédningsniva och 14ga Ioner ér en del
av strategin och ger konsekvenser som uttrdkade medarbetare som saknar forméigan
och mojligheten att hjélpa kunderna pa de sétt som behdvs. Detta leder till missndjda
kunder d personalen utvecklar en dalig serviceattityd. Denna strategi fir &dven stora
konsekvenser for foretaget som lag servicekvalitet, ldga vinstmarginaler och hog
personalomséttning. P& detta sitt upprepar sig cykeln, foretaget tvingas anstéllda ny
billig arbetskraft med laga loner for att arbeta 1 denna otacksamma atmosfir
(Schlesinger & Heskett 1991, s. 18). Den yttre cykeln (se figur 3:2) som involverar
kunden paverkar och paverkas av den inre cykeln som involverar personalen. Cykeln
som involverar kunden borjar med organisationens starka tonvikt péd att stdndigt
attrahera nya kunder. Detta som en f6ljd av tidigare missndjda kunder pa grund av
personalprestation och en standigt foranderlig personalstyrka, vilket &r en konsekvens
av hog personalomsittning. Schlesinger och Heskett (1991) menar att eftersom laga
16ner och relativt usla arbetsvillkor leder till hdg personalomséttning far kunden mota

ett nytt ansikte varje gdng och mdjligheten att bilda en personlig relation till foretaget
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blir svért, om inte omdjligt. Kunderna har véldigt svart att bli lojala till foretaget och
kundomsittningen blir pa sa vis lika hog som personalomséttningen (Schlesinger &
Heskett 1991, s. 19). An en ging blir cykeln sluten di denna situation kriver en
pagaende jakt efter nya kunder for att behélla forséljningsvolymen. Detta borde leda
till ett stort orosmoment hos foretagen da 16nsamheten viaxer med en trogen kundkrets

(Lovelock & Wirtz 2011, s. 308).

Enligt Schlesinger och Heskett (1991) verkar denna sjidlvforstorande cykel av
misslyckande endast kunna bidra med forsdmrad servicekvalitet, huvudvérk hos
foretagsledningen och langsiktiga minskningar géllande forsdljning och vinst. Att
folja denna strategi som “The Cycle of Failure” ligger till grund for kan te sig
acceptabel i tider med ett dverflod av billig arbetskraft. I dagsldget da det ar betydligt
hérdare konkurrens pé arbetsmarknaden samt hogre krav pd personalen gillande
servicekvalitet och arbetsprestation blir konsekvenserna for foretaget bade ohallbar
och oforsvarbar (Schlesinger & Heskett 1991, s. 17). Allt for ménga
foretagsledningar ignorerar de langsiktiga ekonomiska effekterna som denna strategi

medfor (Schlesinger & Heskett 1991, s. 24).

Schlesinger och Heskett (1991) menar att en stor del av problemet hirstammar fran
misslyckandet att mita alla relevanta kostnader. Tre kostnadsvariabler som ofta
uteldmnas dr; kostnaden for en stdndig rekryteringsprocess med bland annat
anstéllning och utbildning, en ldgre produktivitet hos nyanstillda samt kostnaden for
det stindiga arbetet med att attrahera nya kunder. Utdver detta ignoreras ofta
forlusten av tva viktiga intéktsvariabler; framtida intdkter som kunde pagétt under
flera ar, men uteblir d& kunderna blir missndjda och vénder sig till konkurrenterna
samt det potentiella inkomstbortfallet frdn potentiella kunder som blivit avskrédckta av
negativ word-of-mouth. De foretag som anammat “The Cycle of Failure” dr precis
som det later domda att misslyckas (Schlesinger & Heskett 1991, s. 17). En god
personalinsats ligger till grund for ett foretags framgéng. Dé det utifrdn ovanstdende
gér att utldsa att personalens insats paverkas av deras arbetssituation, samt upplevda
arbetstillfredsstéllelse, kommer vi nedan gé nirmare in pa faktorer som péstas bidra

till tillfredsstéllelse pa arbetet.
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3.5 Arbetstillfredsstallelse

For att kunna besvara uppsatsens frigestillning som handlar om frontpersonalens
forutséttningar for upplevd arbetstillfredsstéllelse kommer vi avsluta teorikapitlet
med att presentera olika faktorer som kan ténkas ligga till grund for tillfredsstillelse

pa arbetet.

Det finns ménga faktorer som bidrar till arbetsglédje; positiva relationer till kollegor,
arbetet i sig, en vil godkind arbetsprestation, friheten att delta i beslutsfattande samt
kénslan av att ha en positiv inverkan pd andra méinniskor (Dickson & Lorenz 20009, s.
168). I artikeln Psychological Empowerment and Job Satisfaction of Temporary and
Part-Time Nonstandard Workers: A Preliminary Investigation skriver Dickson och
Lorenz (2009) att manga av de faktorer som ndmns ovan inte ar lika tillgéngliga for
en arbetare med en tillféllig eller deltidsanstéllning. D4 detaljhandeln 4r en bransch i
vilken det arbetar minga med dessa anstédllningsformer (www.scb.se) dr det relevant
att ta upp att organisationer som anstdller tillfalligt- och deltidsanstillda kan fa
problem med 1ag produktivitet och hdg personalomsdttning om deras arbetssituation

inte bidrar till tillrackligt upplevd arbetstillfredsstillelse.

Berg och Frost (2005) menar att arbete som 1 sig ar tillfredsstdllande och som ger
arbetstagarna mdjlighet att fullt ut f4 engagera sina fardigheter och formégor anses
vara en stor anledning till tillfredsstillelse och vérdighet pa arbetet. Arbete som
daremot saknar mojligheten till att fullt ut fa engagera sina fardigheter och formagor
ar monotont, rutinmaissigt och sinnesbeddvande. Enligt Berg och Frost (2005, s. 661)
behandlar denna typ av arbete ménniskor néstan som maskiner och &sidosétter den
ménskliga formagan att kreativt engagera sig i sitt arbete. Forskning visar ocksé att
dven under sdmre arbetsméssiga forutsattningar dr det minst lika viktigt att hitta sétt
att vara kreativ och finna mening i sitt arbete (Budd 2004; Hodson 2001 i Berg &
Frost 2005, s. 661).

Manga av de ovan ndmnda faktorer som péstds bidra till arbetstillfredsstdllelse dr inte
omdjliga och kan vara kostnadseffektiva for organisationer att genomfora. Foretag
kan dven uppnd ekonomiska fordelar genom att forbattra trivseln for de arbetstagare
med icke standardiserade anstéllningsformer (Dickson & Lorenz 2009, s. 168), da en

omfattande méngd forskning bekréftar ett positivt samband mellan personal- och
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kundnéjdhet (Wangenheim et al. 2007, s. 690). Wangenhaim, Evanschitzky och
Wunderlich (2007) har undersokt sambandet mellan personalens tillfredsstillelse pa
arbetet och kundnéjdhet och funnit att detta samband é&r sérskilt tydligt i verksamheter
med hog kundkontakt. Detta géller framforallt serviceverksamheter, som exempelvis
detaljhandeln, eftersom kundndjdhet till stor del beror péd interaktionen mellan kund

och frontpersonal (Wangenheim et al. 2007, s. 690).

I det inledande kapitlet forklaras det vilken betydande roll frontpersonalen spelar i
kundmotet. I ovanstdende teorikapitel har vi lyft fram de teorier, begrepp och
modeller vi finner intressanta for att oOka kunskapen om frontpersonalens
arbetssituation, deras villkor och forutsdttningar samt de faktorer som paverkar
frontpersonalens arbetstillfredsstillelse. Vi kommer nedan med hjilp av ovanstaende

teoretiska referensram analysera uppsatsens empiriska material.
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4. Empiri och analys
[ detta kapitel presenteras och analyseras det insamlade empiriska materialet utifrdan

bakgrunden samt den teoretiska referensram som presenterats i foregdende kapitel i
syfte att besvara uppsatsens fragestdillning och skapa en djupare forstdelse for
problemomradet. Analysen dr strukturerad utefter Krav-kontroll-modellen som

kompletteras med de begrepp som vi redogjort for i tidigare kapitel.

4.1 Arbetsrelaterade krav

Arbetskraven dr som framgér i teoriavsnittet en av tva delar i krav-kontroll-modellen
och vid frdgan om de arbetsrelaterade kraven upplevdes som rimliga svarade
merparten av respondenterna ja. Efter att ndrmare ha granskat respondenternas
utvecklade svar framgér det att det stdlls rimliga krav pa endast ett fital av véra
respondenter. Detta da respondenterna efter att de reflekterat dver hur de upplever
kraven som stélls p4 dem ofta uppgett information i likhet med att kraven inte var
fullt rimliga eller att kraven for det mesta inte var rimliga. Nagot som framkom i
flertalet intervjuer var att det var for stort fokus pa forsdljningssiffror och att de
summorna som fOrvdntades uppnds ofta var orimliga. Exempelvis Olivia som
inledningsvis sa att det stélldes rimliga krav pd henne lyfte, efter vi bett henne
utveckla, fram att foretagsledningen stéller vildigt hoga krav pa frontpersonalen, krav
de inte alltid kan uppna. Hon berittar att de forvéntas sédlja for lika mycket i olika
butiker trots att de olika butikerna har olika forutsittningar vilket hon anser vara
orimligt. Ytterligare nadgot som tyder pd att kraven inte &r rimliga dr tidsaspekten, ett

exempel pa detta dr hamtat frén intervjun med Hanna:

Jag kan gora allt som de kridver av mig, jag menar sa svara dr inte mina uppgifter. Det
som stéller till det &r att jag inte alltid hinner gora allt som ska goras pa den tid jag har pa
mig... mycket ska hinda samtidigt och det blir ofta att jag far springa fram och tillbaka
for att jag inte vill att kunderna ska behova vinta for lange. Men trots att jag springer och
jobbar sa fort jag kan hinner jag dnda inte med allt och da blir jag lite uppgiven nér chefen
kommer och fragar varfor vissa saker inte &r gjorda men jag menar jag har utsatt pa
schemat hur lang tid jag har pa mig i olika avdelningar men det tar langre tid att gora
uppgifterna dn tiden som &r utsatt pa schemat... (Intervju med Hanna).

I citatet framkommer det att Hanna anser att kraven som stills pa henne &r rimliga da
vad hon forvintas utfora inte overstiger hennes formégor. Dock &r tidsramen inom
vilken dessa arbetsuppgifter ska utforas for sndv for att klassificeras som rimliga.

Detta tyder pd att kraven Overstiger hennes tillgéngliga resurser markant och att de
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ddrmed inte dr rimliga utan hoga. Att betrakta kraven som stills pd frontpersonalen
som hoga placerar yrkeskategorin utifran figur 3:1 i modellens hogra spalt, det vill
sdga beroende pd om kontrollen dr hog eller 1ag dr arbetet antingen ett “high strain
job” eller ett “active job”. Da merparten av respondenterna inledningsvis svarade att
de krav som stélls pd dem &r rimliga och da det dr vér granskning av deras mer
ingdende svar som gor att yrkeskategorin tolkas tillhéra den hdgra spalten, kan
arbetet som frontpersonal dven forstas tillhdra modellens vinstra spalt (se figur 3:1).
Om man fOrstar det som att frontpersonal inte har ett arbete med hoga krav och
ddrmed tillhor den vénstra spalten 1 figur 3:1 innebédr det att yrket &r antingen ett

“passive job” eller ett “low strain job” beroende péd graden av kontroll.

4.2 Kansliga forvantningar

Kraven som stills pa frontpersonalen handlar inte endast om huruvida
arbetsuppgifterna (i forhallande till tillgédngliga resurser) dr rimliga, det som ar
speciellt inom servicesektorn dr bland annat det emotionella arbete som krdvs av

frontpersonalen.

Ja, jag ska ju silja produkter... Men egentligen, mina arbetsuppgifter ar vil att jag alltid

ska vara glad och trevlig. Jag ska hjilpa kunderna och se till att de &r ndjda nir de gar

dérifran (Intervju med Josefine).
Frontpersonalen forvéntas vara glada, trevliga, hjdlpsamma och underordnad kunden
de har framfor sig och frontpersonalens kénslouppvisning ingar 1 deras
arbetsuppgifter samt ar en viktig del i foretagets tjdnsteerbjudande. Constanti och
Gibbs (2005) menar att frontpersonalens kanslor ingar i det som foretaget séiljer och
kunderna betalar for. I ett servicemdte hamnar alltsa frontpersonalen i ett underldge
med bédde foretagsledningen och kunderna Over sig. Frontpersonalen visar upp

kdnslor som kunderna forvéntar sig och ledningen kraver (Constanti & Gibbs 2005).

Enligt Hochschild (1983), som myntade begreppet, uppstdr emotionellt arbete nér
individens kénslor och de kénslor som krivs att denne ska visa upp inte stimmer
overens. Nir vi fragade véra respondenter om de upplevde att de behdvde g in i en
roll eller sdtta pd en fasad nér de var pa arbetet svarade sex av tio nej. Trots att drygt
hélften av respondenterna svarade nej, beskrev dven dessa respondenter situationer

dér de fatt agera och visa upp kénslor som de egentligen inte kinde. Ida var en av de
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sex respondenterna som svarade att de inte behdvde ga in i1 en roll eller sétta pd en
fasad pa arbetet. Ndr vi sedan bad henne utveckla sitt svar gav Ida exempel pa att hon
1 olika kundméten spelar olika roller beroende pd vad det var for typ av kund hon
hade framfor sig. De kédnslor som frontpersonalen visar upp pa arbetet dr en del i ett
tjansteerbjudande som foretaget de arbetar for vill sélja till kunderna, pé sa sitt blir
frontpersonalens kénslor foretagets kinslor och inte deras egna (Hochschild 1983).
Detta kan dven aterkopplas till det vi ndimnde i inledningen, i kundernas dgon é&r
frontpersonalen foretaget (Lovelock & Wirtz 2011, s. 302). Vér respondent Olivia
beskriver detta pa foljande sétt:

Det ér lite som ndr kunderna kommer in och klagar, det dr inte alltid de vill klaga pé

ndgot som just jag har gjort... Ibland kan det vara mina kollegor som gjort fel och ibland

ar det nagot som har med foretagets bestimmelser att géra. Men kunderna bryr ju inte sig

om vem det dr som bestdmmer eller vem som har gjort fel vi & dumma allihop. Min

reaktion pé deras klagomal blir ju inte heller min reaktion, utan det blir ju hela foretagets

reaktion (Intervju med Olivia).
Det Olivia menar ar att det, i kundens 6gon, alltid dr foretaget som star bakom kassan
och tar emot deras klagomal. Det dr foretaget som har gjort fel och det dr foretaget
som ska rétta till problemet. Det dr dven foretagets respons pa kundens klagomal och
saledes foretagets beteende och kinslor. Constanti och Gibbs (2005) och Hochschilds
(1983) teori om emotionellt arbete visar pa just detta. Nér emotionellt arbete utfors av
frontpersonalen pd arbetet, i en professionell kontext, dr det inte en person som star

bakom kassan, ndgon annan som har gjort fel och en tredje som ska 16sa problemet,

det dr foretaget.

Constanti  och Gibbs (2005) skriver om forhallandet mellan kunden,
foretagsledningen och frontpersonalen gillande emotionellt arbete. Det Constanti och
Gibbs vill framhéva dr att detta forhallande inte dr jimlikt mellan de tre parterna.
Kravet pd frontpersonalen fran bdde kunderna och foretagsledningen innebér ofta
spanningar och potentiellt utnyttjande av frontpersonalen grundat i den orittvisa
fordelningen av makt. Frontpersonalen hamnar i underlidge med béde foretagsledning
och kunder over sig. Utifran vara djupintervjuer kan vi utldsa att Constani och Gibbs
resonemang stimmer Overens med praktiken till viss del, d4 majoriteten av véra
respondenter gav exempel pa situationer dir de utovat emotionellt arbete da det

kravts av dem.
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Ja, alltsa i de hér negativa situationerna med arga och irriterade kunder... Da beter man

sig helt annorlunda &n vad man kanske hade velat gora egentligen. I min yrkesroll ska jag

ju vara trevlig och serviceminded och det &r klart, det vill man ju inte i alla situationer

(Intervju med Robin).
Robins svar visar bdde pd kravet att dolja eller hantera sina verkliga kdnslor men
ocksa att hans yrkesroll krdver att han utfér emotionellt arbete. Ashfort och
Humphreys (1993) teori om att emotionellt arbete kan utforas antingen ytligt eller pa
djupet, handlar om pa vilket sitt och hur mycket det emotionella arbetet paverkar
frontpersonalen som individer. Bade ytligt emotionellt arbete och emotionellt arbete

pa djupet var nidgot som utdvades av vara respondenter. Hanna berdttar att hon

upplevde att hon far ga in i en roll eller sitta pa en fasad nér hon dr pd arbetet.

Ja, det tycker jag! Speciellt i motet med de otrevliga kunderna... Da jag egentligen kokar

inombords och hade velat skrika at dem att g& dérifran typ, men det kan jag ju inte gora,

man maste ju dndd forsoka vara trevlig... Men & andra sidan 4r det nog néstan lika

mycket mot de som é&r trevliga. Mot de som ér trevliga blir jag kanske lite sa har extra

trevlig eller ’gulligullig’ liksom... (Intervju med Hanna).
Det intressanta i Hannas svar dr att hon beskriver situationer med bade ytligt
emotionellt arbete samt emotionellt arbete pa djupet. I hennes beskrivning av motet
med de otrevliga kunderna beréttar Hanna att hon “egentligen kokar inombords och
hade velat skrika &t dem att g& dirifrdn” men att hon 4ndd maéste vara trevlig. Hir
paverkar hennes emotionella arbete hennes egna, inre kénslor, hon méiste vara glad
och trevlig trots att hon kinner sig arg. I beskrivningen av hennes mdte med de
trevliga kunderna berittar Hanna att hon blir extra trevlig. I denna situation paverkar
hennes emotionella arbete endast hennes yttre beteende. Ashfort och Humphfrey

(1993) skriver d4ven om ett tredje sitt att visa upp forviantade kinslor och beteende,

nidmligen genuint och spontant.

Det &r vildigt séllan jag maste anstringa mig for att se glad ut pa jobbet. Kunderna sétter
ofta ett leende pa ldpparna at mig. Nagon kanske skojar med mig eller ger mig en
komplimang och da blir leendet helt naturligt och jag blir glad pé riktigt (Intervju med
Sandra).
Sandra beskriver att hon 1 detta fall inte behdver anstringa sig for att dolja, hantera
eller visa upp de kénslor som forvédntas av henne. I hennes fall dr det genuint och
spontant och hon behdver varken utdva ytligt emotionellt arbete eller emotionellt
arbete pa djupet (Ashfort & Humphrey 1993). I Sandras fall har hon ett leende pa

lapparna for att hon dr glad pa riktigt och inte pd grund av foretagsledningens och
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kundernas forvéntningar pa hennes beteende och kénslor. Sandras svar och Ashfort
och Humphreys (1993) teori om att kénslor pa arbetet dven kan vara dkta och
genuina, visar saledes pa ndgot annat dn Constanti och Gibbs (2005) teori om att
personalen dr 1 underlige da bdde kunder och foretagsledning kriaver att de utdvar
emotionellt arbete, det vill sidga bete sig och kénna pa ett visst sdtt. Detta avsnitt har
visat att det trots allt krdvs att vara respondenter visar upp bestdmda kinslor och
beteende pd arbetet. Typen av emotionellt arbete och hur mycket det paverkar
respondenterna varierar da det sker bade ytligt och pa djupet. Det framgér dven att en
del kénslor och beteende som forvéntas av frontpersonalen dven kan uppvisas utan

den anstrdngning som emotionellt arbete medfor.

4.3 Mojligheten att paverka

Den andra delen av krav-kontroll-modellen handlar om kontrollen de anstéllda har
over sina arbetsuppgifter och uppforande pa arbetsplatsen (Karasek 1979). Ungefar
hélften av véra respondenter uppgav utifran sitt direkta svar att de ansag sig ha hog
kontroll dver sitt arbete. Utifrdn respondenternas utvecklade svar gar det att forsta att
merparten av vara respondenter inte har hog kontroll dver sitt arbete. Detta baserar vi
pa att respondenterna inte har ndgot direkt inflytande pé sina arbetsuppgifter eller pa
sitt uppforande. En person som utgor ett exempel pd detta & Maria som 1 intervjun
beréttar att hon anser sig ha hog kontroll pa sitt arbete. I kontrast till hennes direkta
svar, berdttade hon vidare att anstdllda pa hennes arbetsplats skulle folja vildigt
strikta regler vad avser deras kommunikation och beteende gentemot kunderna, de
har exempelvis en given hilsningsfras och regler for hur ménga ganger de ska fraga

kunden giva fragor.

De har strikta regler om hur jag ska bete mig, vad jag ska sdga och vilka fraser man ska
anvédnda... Vi far exempelvis inte sdga hej utan vi maste séga hej hej... Det dr vildigt
strikta regler om hur vi ska agera mot kund, vad vi ska séga, hur ofta vi ska ga fram och
fraga om de vill ha hjélp... (Intervju med Maria).
Maria ndmner dven i intervjun att hon och hennes kollegor inte heller sjdlva far vilja
vem som utfor vilka arbetsuppgifter. Maria beréttar vidare att hon onskar fa friare
tyglar och storre inflytande over hur de ska utfora arbetet. Denna information tyder pa
att personalen pa denna arbetsplats inte kan bestimma &ver sitt eget uppforande eller

fordelning av arbetsuppgifter och att de ddrmed inte har hog kontroll dver sitt arbete.

En annan respondent som péavisar att det rdder 1dg kontroll inom yrket som
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frontpersonal dr Louise som beréttade att “jag gor vad jag blir tillsagd och sen &r det
liksom ingen diskussion om det”. Louise har saledes varken inflytande 6ver vad hon
ska gora eller hur hon ska gora det da hon inte har mojlighet att bestimma vad som
ska utforas eller diskutera alternativa tillvigagingsétt. Att frontpersonal inte har hog
kontroll dver sitt arbete betyder att yrket kommer placeras i nagon av de dver rutorna
i figur 3:1 och didrmed klassas arbetet som antingen ett “passive job” eller som ett

“high strain job” beroende pd om kraven betraktas vara hoga eller laga.

4.4 Ar regler till for att brytas?

Som framgér ovan har nistan alla vira respondenter 1&g kontroll dver sitt arbete om
vi ska se till Karaseks krav-kontroll-modell (1979). For att vidare undersoka
frontpersonalens eventuella mojlighet till kontroll kommer vi analysera véra
respondenters arbetssituation i forhéllande till begreppet empowerment. Detta da
begreppet empowerment syftar till individens grad av kontroll &ver sin
handlingsféormaga och mdojlighet till att beméstra sin arbetssituation. Begreppet
innebdr dven att individen dr kapabel till att ta egna beslut, gora egna val samt att ta
ansvar for dessa (Alexandersson & Medin 2000, s. 83). Labonte (1994) menar att
empowerment badde kan ses som antingen ett méal i sig eller ett verktyg for att na
andra mal. Agnes som bara har arbetat pa sin arbetsplats i ndgra manader berittar att

hon aldrig skulle viga gora nagot som bryter mot foretagets regler eller policys.

Jag vet att mina kollegor ibland tar emot produkter frén kunder trots att de inte har nagot
kvitto med sig... Jag vet ocksd att de ibland ger kunder rabatt pad produkter som
egentligen siljs till ordinarie priser. Ibland 6nskar jag att reglerna var annorlunda, att vi
fick gora undantag ibland sa att kunderna inte behover bli sa arga. Men jag skulle aldrig
véga gbra nagot sant, jag skulle aldrig bryta mot reglerna utan att fraga min chef forst
(Intervju med Agnes).

I motsats till Agnes berittar Erica, som har varit anstélld pé sitt arbete i sex ar, att hon
efter s& pass lang tid hos foretaget ibland bortser frdn regler och policys och fattar

egna beslut.

Om det till exempel stér i regelboken att man inte far ldmna tillbaka en vara utan kvitto
men jag kénner igen kunden och vet att hon var inne i butiken tva timmar tidigare... Ja,
dé tar jag emot varan &nd4, fast att kunden inte har nagot kvitto med sig. Det goér man
kanske inte om man dr ny pé arbetsplatsen, men efter sex &r... Ja, d& goér man det! Det
géller ju liksom inte liv eller dod. Det handlar vdl mer om att inte forlora kunder pa grund
av en liten papperslapp... Och jag tror, eller jag vet att min chef antagligen hade gjort
samma sak (Intervju med Erica).
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I de ovanstdende citaten ser vi exempel pé tvé olika sétt att agera. Fran var intervju
med Agnes, som inte har s mycket erfarenhet, kan vi utifrdn Labontes (1994) teori
om empowerment, forstd det som att for henne &r empowerment ett mél i sig. Agnes
uttrycker en Onskan om att vara lika kapabel att fatta beslut, gédllande exempelvis
returer och rabatter som hennes mer erfarna kollegor. Medan vi i vér intervju med
Erica, som har manga ars erfarenhet, kan utldsa att for hennes del blir empowerment
ett verktyg for att nd andra mal. Detta d& Erica fattar ett beslut som egentligen ar

emot foretagets regler men som i slutdndan leder till ndjda och lojala kunder.

Var overgripande tolkning ar utifrdn ovanstdende att empowerment ir ett verktyg for
att nd andra mal. Detta dd upplevelsen av hdg empowerment innebédr att
frontpersonalen fattar beslut som leder till 6kad kundnéjdhet, ett exempel pé detta ar
nir Erica tar emot returer for att ge kunden en god serviceupplevelse. Om
frontpersonalen har formégan och handlingsfriheten att fatta egna beslut och
samtidigt ta ansvar for dessa beslut i kundmotet, har de ddrmed utifrdn ovanstaende
storre mojlighet att géra kunderna ndjda och samtidigt kdnna sig ndjda Over sin

arbetsprestation, vilket kan 6ka mdjligheten till arbetstillfredsstillelse.

Ueno (2008) har i sin undersdkning studerat hur nivan av empowerment hos
frontpersonalen péverkar servicekvaliteten och konstaterat att det finns ett visst
samband mellan empowerment och servicekvalitet. En hog nivd av empowerment
behover dock inte alltid leda till hog servicekvalitet, da dven de som har en hog niva
av empowerment inte kan paverka situationer av kundmissndje som ligger utanfor
deras kontroll (Ueno 2008, s. 1322). Detta kan kopplas till en av vara respondenter
som papekade att foretagets regler och policys till viss del 4r nddvédndiga och att en

lagre nivd av empowerment kan vara bra i vissa lagen.

Jag tycker att om ett foretag inte har négra regler eller policys géllande vad man far och

inte far gora sa kan alla gora olika och da tror jag att det leder till ménga fler missndjda

kunder... Sa ibland kdnns det faktiskt bra att vi i personalen inte kan fatta vissa beslut.

Just for att da kanske alla sager helt olika och lovar helt olika saker (Intervju med Olivia).
Olivia menar att regler och policys inte nddvindigtvis behdver vara ndgot negativt.
Om ett foretag inte har ndgra som helst restriktioner och ldmnar alla beslut fria for

frontpersonalen kan detta i1 slutindan leda till ordttvis behandling av kunder och

frontpersonalen kan hamna i svéra situationer. Alla utom en av véra respondenter
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upplevde att de kunde fatta egna beslut pa sitt arbete, men néstan alla nimnde ocksa
att detta endast géllde om besluten var inom foretagets policys. Detta kan forstas som
att servicen ar pa lika villkor for alla kunder, regler och policys kan dven tolkas som
ett stod for personalen att luta sig mot i svara och osidkra situationer. Att en lidgre
niva av empowerment inte endast har negativa konsekvenser var nagot dven Ueno
(2008) kom fram till i sin undersdkning. Olivia ser till kundernas bésta och menar i
citatet ovan att regler och policys inte endast &r ett hinder for henne och hennes
kollegor som leder till missndjda kunder, utan att olika grader av empowerment fér
olika konsekvenser i olika situationer. For att en 1&g grad av empowerment ska kunna
f4 positiva konsekvenser i ett servicemoéte, likt Olivias exempel ovan, krdvs en
vélfungerande och tydlig kommunikation inom foretaget. Detta for att de som arbetar
som frontpersonal ska veta vad som géller for att i sin tur kunna vara konsekventa

och forhindra en oréttvis behandling av kunderna.

4.5 Uppifran-och-ner och nerifran-och-upp

Utan en vilfungerande kommunikation kan frontpersonalen inte agera konsekvent
och kunderna mots av olika svar beroende pa vem i personalen som betjanar dem.
Enligt Korczynski (2002) rader det idag stor konkurrens i servicebranschen vilket i
kombination med hoga kundkrav leder till en 6kad kundorientering. Med en dkad
kundorientering krévs en stindig utveckling av nya produkter, tjdnster och
erbjudanden (Korczynski 2002, s. 130). Sandra berittade att exempelvis information
om vilka produkter som skulle komma in aldrig nddde henne och hennes kollegor i
frontpersonalen. Trots att det dr Sandra och hennes kollegor som ska mota kunderna
och eventuellt sdlja dessa produkter var det endast cheferna som hade tillgang till
denna information. Denna, enligt Korczynski, stindiga utveckling som en okad
kundorientering medfor, leder till frekventa fordndringar och kommunikationen kan
darfor forstas vara ett viktigt verktyg for att hélla personalen uppdaterad om aktuella
erbjudande etcetera. Det var inte endast Sandra som var missndjd Over
kommunikationen. Samtliga av védra respondenter svarade nej pd fragan om de ansag
att kommunikationen fungerade vél inom respektive fOretag. Erica upplevde

dessutom att kommunikationen inom foretaget helt uteblev.

Nej, kommunikationen brister vdl lite Overallt holl jag pa att sdga. Nej, men
kommunikationen brister vdl mellan chef och personal men dven mellan personal och
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personal ibland... Vi fér oftast ingen information alls, den uteblir liksom (Intervju med
Erica).

Nej, kommunikationen fungerar inte alls! Allt 4r bara s& forvirrande... Jag tror knappt att
ledningen vet vad de vill egentligen. De maste bli mer specifika och sen att de ska halla
det som de faktiskt har sagt. Sen tycker jag ocksa att de borde lyssna mer pa vad vi har att
sdga. Det dr ju vi som pratar med kunderna och vet vad som fungerar och inte. All
kommunikation gar ju via vér butikschef, men ibland vet inte ens hon vad som hénder
(Intervju med Ida).

Ida forklarar att hon tycker att foretagsledningen behdver vara tydligare och mer
konsekventa i sin kommunikation. Ida anser dven att foretagsledningen borde lyssna
pa vad hon och hennes kollegor i frontpersonalen har att siga. Korczynski (2002)
betonar vikten av att tydlig och konsekvent kommunikation nar frontpersonalen savél
som mellancheferna. Denna forutséttning anser Korczynski dven ska gélla pd andra
héllet, d& frontpersonalen sitter inne pa viktig information som behdver né ledningen.
Om frontpersonalen far ta del av en storre mingd information uppifran blir de ocksa
mer bendgna att dela med sig av viktig information nerifran (Korcsynski 2002, s.
130). Korczynski menar att det som frontpersonalen har att sdga borde ligga i
foretagsledningens intresse. Aven om inte foretagsledningen bryr sig om vad
frontpersonalen har att sdga, borde de lyssna pd grund av vem frontpersonalen

representerar, nimligen kunden (ibid.).

For att frontpersonalens nivd av empowerment ska fa positiva konsekvenser pa, den
av kunderna upplevda, servicekvaliteten har vi kunnat utldsa att kommunikation ir ett
viktigt verktyg. Om frontpersonalen har ldg kontroll och ingen mgjlighet att fatta
egna beslut i servicemotet maste de riktlinjer de arbetar efter, exempelvis regler och
policys, kommuniceras klart och tydligt. For att foretagsledningen ska veta hur
kunderna uppfattar servicemotet dr det dven viktigt att foretagsledningen lyssnar pa
frontpersonalen eftersom frontpersonalen formedlar kundernas uppfattning.
Forhallandet mellan foretagsledning och frontpersonal far saledes konsekvenser for

kunderna i servicemaotet.

4.5 Ett lagt pris for en hog vinst

Nedan kommer vi analysera vart empiriska material med hjilp av Schlesinger och
Hesketts modell “The Cycle of Failure” for att visa hur foretagsledningens

forhallande till frontpersonalen paverkar frontpersonalens forhallande till kunderna.
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Denna modell kommer inledningsvis dven hjdlpa oss att, genom vara respondenter

visa konsekvenserna av att inte investera i sin personal.

Enligt Schlesinger och Heskett (1991, s. 17) foredrar ménga serviceverksamheter att
forenkla sin personals arbetsuppgifter s& mycket som mdjligt, delvis for att kunna
sdnka deras Ioner till strax 6ver minimum. Ingen av vara respondenter upplevde att de
hade for mycket eller for lite 16n, utan de ansdg denna vara relativt rimlig. Vid
utvecklat svar pd vér frdga om hur de sdg pd sin 16n, svarade dock ménga
respondenter att deras 16n var rimlig i1 forhallande till deras arbetsuppgifter, som
enligt dem var enformiga, monotona och icke-utmanande. Schlesinger och Heskett
menar vidare att denna typ av forenklade arbetsuppgifter som innebér att Ionerna kan
siankas till strax Over minimum, dven underldttar samt forkortar introduktionen av
nyanstéllda for att det ska gd sa snabbt och smidigt som mojligt att ersitta personalen

(ibid.).

Schlesinger och Heskett (1991) skriver att véldigt fa foretag ldgger ner tid och pengar
pa sin personal med motiveringen att de inte vill investera i ndgon som &ndé inte
tanker stanna kvar hos dem. Schlesinger och Heskett menar vidare att foretagen tror
att de sparar pengar pa att inte investera i sin personal. "The Cycle of Failure” (se
figur 3:2) visar tydligt problematiken med denna tankegéng. Cykeln som involverar
de anstéllda har konsekvenser pa den cykel som involverar kunderna och vise versa
(Schlesinger & Heskett 1991, s. 17). Ett av problemen i cykeln som involverar de
anstéllda, ett resultat av foretagets felaktiga tankegang géllande utebliven investering
1 personalen, dr hog personalomsittning (ibid.). Knappt hilften av véra respondenter
svarade att det var hog personalomsittning pd deras arbetsplats. Det kan vara
intressant att ndmna att de respondenter som svarade nej pa frdgan hade alla pabdrjat
sin nuvarande anstéllning under det senaste éret. Erica var en av de respondenter som
svarade att hon ansdg personalomséttningen vara hdg pa hennes arbetsplats. Nér vi
fragade henne vilket hon ansdg vara den framsta anledningen till avslutad anstédllning

svarade hon:

Det &r ju ingen som har fatt sparken eller sa. Det rader ju inte arbetsbrist direkt... De
flesta slutar faktiskt pa grund av att de inte trivs, det ar helt sjukt jag vet. Men det &r sant,
antingen ska de studera eller sa trivs de helt enkelt inte (Intervju med Erica).
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Schlesinger och Heskett (1991) skriver att som anstilld frontpersonal &r man
utbytbar, det finns alltid ndgon annan som &r villig att ta din plats och det finns alltid
ndgon annan som klarar av ditt arbete. De skriver ocksa att det, ur ett ekonomiskt
perspektiv, kan verka onddigt for foretaget att investera i sin personal eftersom dess
personalomséttning &dr si pass hog. Alla vara respondenter ndimnde i intervjun att de
upplevde att respektive foretag forsokte tjina och spara sd mycket pengar som
mdjligt. Detta exemplifieras av Robin som berittar att de besparingar som gors pa

foretaget han arbetar pd gors pa Robins och hans kollegors bekostnad.

Jag tycker att ledningen &r snala. Istdllet for att bry sig om sin personal tinker de bara pa
pengar och alla besparingar som de gor gors pa var bekostnad, de prioriterar helt fel saker
(Intervju med Robin).
Schelsinger och Heskett skriver att sddana dtgarder, likt den Robin beskriver ovan,
som innebdr att spara pengar eller ligga pengar pd annat @n att investera i personalen
kan f& stora konsekvenser pa personalens trivsel pa arbetsplatsen (Schlesinger &
Heskett 1991). Om personalen inte trivs kan det leda till uppsdgning som i Ericas fall

ovan.

En hog personalomsittning fir enligt ”The Cycle of Failure” negativa konsekvenser
pa den upplevda servicekvaliteten for kunderna da de stindigt mots av nya ansikten
vid besok hos foretaget. Schlesinger och Hesketts (1991) modell (se figur 3:2) visar
dven att missndjda kunder resulterar i missn6jd personal och vise versa. Cykeln som
involverar kunderna visar att en hdg personalomsittning tillsammans med
kundmissndje leder till bortfall av viktiga kundrelationer samt skapandet av
kundlojalitet. Schlesinger och Heskett menar att bade uppritthdllandet av
kundrelationer samt lojala kunder ar oerhort viktigt for foretaget och ett bortfall av
detta leder till minskade forséljningssiffror och ett forsdmrat resultat. "The Cycle of
Failure” paverkar dven foretagets ekonomi genom att de tvingas ldgga mycket pengar
pa dyr marknadsforing for att stindigt attrahera nya kunder (Schlesinger & Heskett
1991).

Forutom vikten av lojala kunder, har dven en lojal personalstyrka betydelse for
foretagets framging (Schlesinger & Heskett 1991). Ungefdar hélften av
intervjupersonerna ansag sig vara lojala mot foretaget, men ndr vi frdgade véra

respondenter om de skulle tala gott om foretaget som arbetsgivare svarade atta av tio
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nej. Olivia svarade att hon hittills varit mycket lojal men att hon inte har fatt nagot

tillbaka och detta har 1 sin tur lett till minskad motivation.

Jag dr ju fortfarande motiverad att hjidlpa kunderna, men jag kanske inte &r lika
motiverad att hjilpa foretaget. Ett exempel dr ju det hdr med mer-forsidljning, vilket
foretaget vill att man ska gora sa mycket som mdjligt... Det dr vl inte ndgot jag riktigt
kdmpar for. Vill kunden bara kopa en sak, ja... D& far de gora det. Det kénns som att
jag inte forsoker lika mycket ldngre. Man far ju inget tillbaka och det kidnns inte sé 16nt
att hjilpa dem liksom (Intervju med Olivia).
Olivias svar kan forstds med hjilp av Schlesinger och Hesketts (1991) resonemang
om att frontpersonalen behandlar kunderna som fOretagsledningen behandlar
frontpersonalen. Inte i den meningen att Olivia behandlar kunderna illa, men hon
levererar inte den service hon eventuellt hade gjort om hon varit tillfreds pé arbetet

och kint sig lojal mot sin arbetsgivare.

For att attrahera och behalla en kompetent och lojal personalstyrka och pé sé vis bryta
“The Cycle of Failure” krdvs det alltsd att foretaget investerar i sin personal och
anstranger sig for att framstd som en attraktiv arbetsplats (Schlesinger & Heskett
1991, s. 20). Enligt Schlesinger och Heskett (1991) handlar det om att gora en,
forhallandevis, liten uppoffring for att uppnd en osynlig, men inte omirkbar,
konkurrensfordel; en kompetent, lojal, motiverad, engagerad och tillfredsstélld
personalstyrka. Schlesinger och Heskett menar att investeringen, bade i form av tid
och pengar, maste paborjas redan under rekryteringsprocessen. Att noga overvéga de
olika alternativen kan bade kosta pengar och ta tid. Ménga ginger behdver foretaget
ersétta personal direkt och denna verviagning uteblir (Schlesinger & Heskett 1991, s.
21). Endast tre av tio respondenter har sokt sin tjénst, gatt pa arbetsintervju, blivit
erbjuden tjdnsten ifrdga och sedan accepterat denna. Majoriteten av vara respondenter
har fétt sin tjdnst genom sin praktikplats. Agnes beskriver sin nuvarande

arbetssituation som att hon “halkade in pa ett bananskal”.

Ja, man kan vil sdga att jag halkade in pa ett bananskal lite... Jag hade ju min
praktikplats dér, sen var det en tjej som slutade och det var vl lite panik liksom, det var
véldigt ont om folk. Sa de fragade om jag hade lust att borja jobba och det ar ju klart jag
hade det! (Intervju med Agnes).
Schlesinger och Heskett (1991) menar att en noga dverviagd rekryteringsprocess och
en passande utbildning av den nyanstéllde kommer i det 14nga loppet tjdna pengar &t

foretaget. Om detta blir rutin vid varje nyrekrytering kommer foretaget i slutdndan att
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ha lagt ner dels mindre pengar och dels mindre tid pé att rekrytera personal. D& denna
rutin kommer leda till lojala och tillfredsstdllda medarbetare som har intentionen att
stanna och utvecklas inom fOretaget (Schlesinger & Heskett 1991, s. 27). Detta
resonemang tolkar vi som riktigt dd niistan alla respondenter uttryckte ndgon form av
missndje och samma respondenter ansag sitt arbete endast vara nagot tillfélligt. Trots

detta dr kundservice nagot nio av tio kan tinka sig arbeta med i framtiden.

4.6 Krava kontroll och kontrollera krav

Utifran ovanstdende avsnitt kan det forklaras som att det i positionen som
frontpersonal stdlls hoga krav samtidigt som kontrollen dr 14g. Kombinationen av
hoga krav och lag kontroll innebér att frontpersonalen utifrdn krav-kontroll-modellen
har ett sa kallat "high strain job" (se figur 3:1), ett arbete som enligt Karasek (1979)

ar associerat till arbetsrelaterad Gveranstrangning och 14g arbetstillfredsstillelse.

Det ér ett véldigt krdvande jobb, ibland kénns det som att man skulle behdva atta armar...
man fér vara beredd pa att jobba obekvidma arbetstider och vara sjdlv och sa... (Intervju
med Louise).

Nir det géller schemaéndringar och sahar sa ar det svért att fa igenom, de anstranger inte

sig direkt for mig skull... jag kdnner oftast inte att jag kan vdnda mig till dem om det &r

ndgot (Intervju med Erica).
Att frontpersonal har ett s& kallat “high strain job” gar att forstd bland annat da véra
respondenter uppger att det dr ett pafrestande arbete samt att de inte kan paverka sin
arbetssituation. Utifrdn ovanstdende citat gar det att urskilja skadliga konsekvenser av
“high strain jobs” hos frontpersonalen. Louise uttrycker att hon har ett vildigt
kriavande arbete vilket leder till arbetsbelastad dveranstringning, dd det kdnns som att
hon inte ricker till. Erica ndmner att hon inte kan pdverka sin arbetssituation,
exempelvis gillande schemadndringar, vilket uttrycker lag arbetstillfredsstillelse.
Séaledes &r respondenterna utsatta for sdvil arbetsrelaterad dveranstrdngning som lag

arbetstillfredsstillelse.

Om vi utgar frdn respondenternas direkta svar pa frigan angdende arbetskrav kan
frontpersonalens arbete betraktas som passivt. Detta dd majoriteten av
intervjupersonernas direkta svar, som framgér ovan, var att det inte stilldes hoga krav
pa dem. Att arbetet som frontpersonal kan tolkas som passivt stirks dven av att

flertalet respondenter inte upplever att de har nagot direkt ansvar och att de inte
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tycker sig ha inflytande &ver sin arbetssituation. Tva personer som utgor ett exempel

2

pa detta d&r Maria som sa “for tillfillet har jag inget ansvar...” och Erica som
berédttade att trots upprepade forsok att paverka sin arbetssituation, genom att fa utbytt
en upplysningsskylt for att undvika forvirring och underlétta hennes arbete, inte fatt
igenom detta atgardsforslag. Manga av respondenterna uppgav éven att de endast kan
fatta mindre beslut, som exempelvis vilken produkt de rekommenderar kunden. Da

det géllde storre beslut hdanvisade de ofta till chefen.

Da ett arbete dr passivt reduceras den generella problemldsningsformagan och den
allméinna aktiviteten minskar (Suomi & Harlow 1972; se dven "learned helplessness"
literature: Maier & Seligman 1976 i Karasek 1979, s. 288). Detta visas med hjdlp av
exempelvis Erica som séger att nir kunderna klagar pa for lite personal eller forsent
utskickade kuponger dr hennes respons ja, jag kan inte hjdlpa det, det ar inte jag som
lagger schemat, det dr inte jag som skickar ut kupongerna”. Erica uppgav dven att hon
tidigare brytt sig men att hon inte ldngre gor det. Vidare uppgav exempelvis Josefine
att dd en kund var missndjd med hennes insats s& hinvisade hon till chefen. Detta
tyder pd att problemlosningsformégan och den allminna aktiviteten hos
frontpersonalen minskas efter hand, da de inte l6ser problemet ifraga utan endast
skickar det vidare, till f6ljd av att de bland annat inte upplever att de kan péverka

situationen eftersom de inte har den kontroll som krivs for att fatta vissa beslut.

Samtliga respondenter har uppgett att arbetsuppgifterna de utfor d&r av monoton och
repetitiv karaktér. Endast fyra av vara respondenter har uppgett att de anser sitt arbete
vara utmanande. Dock har alla dessa respondenter varit anstédllda inom foretaget de
arbetar hos under mindre &n ett &r. Karasek (1979, s. 290) anger att 4ven om ett arbete
en ging krivt skicklighet och varit utmanande gér detta forlorat efter konstant
upprepning. Detta kan tyda pa att dven de som for tillfdllet upplever sitt arbete som
utmanande inte kommer att géra det inom en snar framtid d& de dnnu inte arbetat
inom foretaget tillrackligt lange for att upplevelsen av arbetet som utmanande ska gé

forlorad.
Enligt Karasek (1979, s. 303) kan den upplevda arbetsrelaterade dveranstrangningen

reduceras genom att 0ka beslutsutrymmet. Detta kan vara relevant for foretag att

applicera hos sin frontpersonal da flertalet av vdra respondenter utger att de vill ha
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mer ansvar. Att ge frontpersonalen ett dkat beslutsutrymme kan dven generera i att
kunderna kinner sig bdttre bemdtta och mer ndjda. Detta d& personalen hade kunnat
tillmStesgd deras onskemaél och hjélpa dem vid forsta motet istéillet for att exempelvis
be dem dterkomma nér ndgon med befogenhet att ta beslut arbetar. En annan aspekt
som reducerar de skadliga effekterna av arbetsrelaterad Overanstringning &r socialt
stod (Harrington 2013, s. 275). Ingen av respondenterna uppgav att dem kénde stod
fran foretagsledningen. Vi fick ofta uppgifter i likhet med Marias svar:

...ledningen har ingen aning om vem majoriteten av dem som star dér ute och ar deras

ansikte utat &r... det dr de som drar in pengarna, det dr de som fér foretaget att gé runt

och @nda dr det bara klagomél om att vi séljer for déligt (Intervju med Maria).
Av vara respondenter upplever ddremot hilften positivt stdd fran sin ndrmsta chef och
samtliga anser sig ha positivt stod frdn sina kollegor. D& samtliga respondenter
upplever sig ha nagon form av stdd pa arbetsplatsen kan deras arbetsprestation forstas
hélla hogre kvalitet 4n om de inte upplevt sig erhalla nidgon from av stod. Enligt
Scheurs, van Emmerik, Glinter och Germey (2012, s. 264) kan frontpersonalen, med
ytterligare stod fran foretagsledningen och frdn de chefer som i nuldget inte bistar
sina anstdllda med stod, bidra till 6kad ekonomisk vinst for foretaget. Detta da
Scherus et al. menar att socialt stdd kan underldtta arbetstagarens upplevda
overanstringningar och dérigenom forhindra att deras arbetsprestation forsdmras
(ibid.) vilket i sin tur leder till missndjda kunder som ddrmed inte &tervéinder till
foretaget utan sprider sitt missndje till andra befintliga och potentiella kunder

(Bolander et al. 1993, s. 61).

4.7 Delad gladje ar dubbel gladje

I foregdende avsnitt har vi analyserat respondenternas arbetssituation i forhédllande till
de villkor och krav som stills pa dem i deras dagliga arbete. Vi har dven analyserat
deras arbetssituation i relation till deras grad av kontroll samt de forutsdttningar som
rader i1 deras yrkesroll. I detta avsnitt, som dven kommer att avsluta kapitlet, kommer
vi att undersoka huruvida véra respondenter har tillgang till de faktorer som enligt

Dickson och Lorenz (2009) ger dem mdjlighet att uppleva tillfredsstillelse pa arbetet.

Det finns enligt Dickson och Lorenz (2009) manga faktorer som kan bidra till gladje
och tillfredsstéllelse pa arbetet. Dickson och Lorenz konstaterar dven att det som mest

frekvent leder till arbetstillfredsstéllelse dr upplevelsen av att ha positiv inverkan pa
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andra ménniskor. Nio av tio respondenter svarade att det basta med att arbeta med
kundservice dr kunderna. Nér vi sedan bad dem beritta om ett exempel pa en positiv
upplevelse pa arbetet berittade samtliga historier om nér de pa nagot vis har haft en

positiv inverkan pa kunden.

Det bista dr ndr man har tid att verkligen prata med kunderna, lyssna pa deras behov och
sedan rekommendera olika produkter utifran det... Man kéanner att de lyssnar pé det jag
har att sdga. Sen om de handlar mycket dr ju inte helt fel... Men ndr man kénner att
kunden har fatt sina behov tillfredsstdllda och ar glad och tacksam nér den gar dérifran ar
nog det basta (Intervju med Josefine).

Det ar vil nédr kunderna blir njda med god service och visar uppskattning. Vi har ju har

ju en kund som aker vildigt langt bara for att handla hos oss pa grund av att de tycker att

vi har sé bra service. Det ér jétteroligt att hora och det vixer man verkligen av! (Intervju

med Louise).
Josefine och Louise menar att det dr kénslan och upplevelsen av att gora kunderna
ndjda, glada och tacksamma samt uppskattning som ir det bésta med att arbeta med
kundservice. Uppskattning och en vil godkdnd arbetsprestation ér enligt Dickson och
Lorenz (2009, s. 168) en av de faktorer som bidrar till arbetstillfredsstillelse, andra
faktorer som har stor inverkan pa arbetstillfredsstéllelse dr positiva relationer till
kollegor, utveckling och utmanande arbetsuppgifter. Dickson och Lorenz (ibid.)
menar att dessa faktorer dock inte alltid dr lika tillgdngliga for de med en icke-
standardiserad, tillféllig eller deltidsanstdllning som for dem med en standardiserad,
fast anstdllning. Detta framgick tydligt vid djupintervjuerna med vara respondenter, d&
de som var tillfélligt eller deltidsanstéllda beréttade att de inte arbetar lika méanga
timmar som de ordinarie anstédllda och att de ofta arbetar ensamma. Josefine som ar

deltidsanstélld, berédttar i intervjun att hon ofta arbetar ensam.

Speciellt om jag blir inringd pa kvéllen. Det blir jag ju for att ingen annan kan jobba och

jag tar ju alla timmar jag kan fa. S& om kvillarna ar jag ofta ensam, sa jag traffar ju inte

mina kollegor speciellt ofta... Det dr ju vildigt trakigt att alltid sta sjélv faktiskt (Intervju

med Josefine).
Positiva relationer till kollegor dr en av de faktorer som Dickson och Lorenz (2009)
menar bidrar till upplevd arbetstillfredsstillelse. I citatet ovan ndmner Josefine att hon
upplever det som trdkigt att alltid std sjdlv och att hon inte trdffar sina kollegor
speciellt  ofta, faktorer som enligt Dickson och Lorenz paverkar

arbetstillfredsstéllelsen negativt. Efter véira djupintervjuer framgér det att de

respondenter med en icke-standardiserad anstéllningsform inte heller far delta vid
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kontinuerliga utbildningar, da sju av tio respondenter svarade att de inte fatt medverka
vid utbildningar och lika ménga svarade att det var pd grund av deras

anstéllningsform.

Jag har aldrig fatt vara med pa@ nagon utbildning som de har ordnat. Jag har alltid fatt
jobba, for det maste ju vara ndgon som bemannar butiken. Och tydligen maste det vara
jag varje gang... Men det &r vil for att jag dr extraanstélld (Intervju med Josefine).

De har ju haft lite utbildningar inom foretaget, men det ar ju mest for de som é&r fast

anstdllda... Vi som ér lite extra vi har inte alls samma prioritering som de som ér fast...

(Intervju med Olivia).
Béde Josefine och Olivia berdttar i intervjun att de inte fatt medverka pa nagon
utbildning som foretaget ordnat och det framgér tydligt att de, som ér tillfélligt eller
deltidsanstéllda, inte far ta del av ndgon utbildning pa respektive foretag pa grund av
deras anstillningsform. Nér vi frdgade véara respondenter om de ansag att de hade
mdjlighet att utvecklas inom fOretaget svarade atta av tio att de inte hade mojlighet till
utveckling. Lika manga svarade att de sag sitt arbete som négot tillfdlligt och detta
delvis pa grund av brist pd upplevd utvecklingsmdjlighet. Trots detta var samtliga
respondenter dverlag ndjda med sitt arbete, néstan alla podngterade dock att detta hade
att géra med att det var ett tillfélligt arbete. Dickson och Lorenz (2009) konstaterar att
bristen péd faktorer som paverkar arbetstillfredsstdllelsen positivt, framst hos de med
en tillfallig eller deltidsanstillning, kan bli dyrt for foretaget dd personalomséttningen
okar. Faktorerna som Dickson och Lorenz menar paverkar arbetstillfredsstéllelsen hos
frontpersonalen positivt, dr inte heller omdjliga att forbdttra och kan alltsd dessutom
vara ytterst kostnadseffektivt for ett foretag. Foretag har mycket att tjana pad att
forbattra trivseln och dven utveckla och/eller utbilda de med en tillfillig eller

deltidsanstéllning (Dickson & Lorenz 2009, s. 168).

Aven Berg och Frost (2005) menar att arbete som i sig #r tillfredsstillande och ger
arbetstagarna mdjlighet att engagera sina fardigheter och utveckla sina formagor &r en
bidragande faktor till arbetstillfredsstillelse. Arbete som dr monotont, rutinmissigt
och icke utmanande behandlar, som ovan ndmnt, manniskor niastan som maskiner och
asidosdtter den méanskliga formégan att kreativt engagera sig i sitt arbete (Berg &

Frost 2005, s. 661).
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Jag har vildigt enkla arbetsuppgifter och jag har gjort samma sak, varje dag i snart sex ér,

sa det kdnns vdl som att jag kan detta nu. Sa nej... Mitt arbete utmanar inte mig (Intervju

med Erica).
Erica beskriver sitt arbete som vildigt enformigt och rutinméssigt och upplever inte
att hennes arbetsuppgifter utmanar henne. Samtliga respondenter svarade nej pa
frigan om de upplevde att deras arbete utmanar dem intellektuellt. Denna typ av
monotont arbete upplevs inte som utvecklande och pédverkar dérmed

arbetstillfredsstéllelsen negativt (Berg & Frost 2005, s. 661).

Jag har dnda lite varierande arbetsuppgifter, fast att det dnda alltid &r samma saker jag

gor... Men det dr inte 10pande bandet direkt... Jag kan ju dnda vilja lite i vilken ordning

jag ska gora mina uppgifter. Sen tycker jag att det dr extra roligt att fixa lite med hur

varorna presenteras ut mot kunderna (Intervju med Hanna).
Genom att Hanna ibland gor sina arbetsuppgifter i en annan ordning eller att hon
lagger ner lite extra tid pd att presentera produkterna pa estetiskt tilltalande sdtt har
hon kommit pa egna sitt att engagera sig i sitt arbete och uttrycka nigon form av
kreativitet trots att hennes arbetsuppgifter dr vildigt upprepande. Denna formaga att
kunna engagera sig och hitta sétt att vara kreativ pd sitt arbete dr centralt for att skapa
arbetstillfredsstdllelse och forskning visar dessutom att detta &r minst lika viktigt under
sdmre arbetsmassiga forutsattningar (Budd 2004; Hodson 2001 i Berg & Frost 2005, s.
661). For att frontpersonalen skall kunna utfora sitt arbete effektivt och gynna
verksamheten de arbetar for, dr det viktigt att de har mgjlighet att kdnna sig stolta dver

sitt arbete och sin arbetsprestation oavsett omstdndigheter (Wangenheim et al. 2007, s.

690).

Wangenheim et al. (2007) menar att det finns ett starkt samband mellan kundngjdhet
och ndjd personal. Om frontpersonalen kédnner sig ndjda och tillfredsstéllda pé arbetet
blir ocksd kunderna ndjda. Som ovan ndmnt var dven kundndjdhet, tillsammans med
tacksamhet och uppskattning, det som ndstan vara alla vira respondenter upplevde var
det bdsta med att arbeta med kundservice och kan ddrmed forstds vara den frimsta

killan till deras upplevda arbetstillfredsstéllelse.
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5. Slutsatser
[ detta kapitel har vi utifrdn analysen sammanstdllt och presenterat de slutsatser vi

kommit fram till och pd sd vis besvaras uppsatsens fragestdllning: Hur kan de villkor
och forutsdttningar som yrkesrollen innebdr paverka frontpersonalens upplevda

arbetstillfredsstdllelse?

I analysen framhiver vi att frontpersonal i detaljhandeln frimst tillhor kategorin
“high strain jobs” da kraven som stdlls pd dem &r hoga medan kontrollen ar lag.
Denna kombination av hdga krav och 1dg kontroll har enligt Karasek (1979)
konstaterats leda till minskad arbetstillfredsstéllelse. Vidare skulle arbetet som
frontpersonal kunna tolkas tillhéra den passiva kategorin, eftersom de uppgifter
foretaget kriaver att de utfor &r repetitiva och inte nddvindigtvis Overstiger deras
formagor och/eller resurser. Aven denna kategori kan enligt Karasek (1979) kopplas

till 1ag arbetstillfredsstéllelse.

Séledes ir yrket, oavsett om det betraktas som passivt eller ’high strain” i forhallande
till arbetskraven, i riskzonen for 14g arbetstillfredsstéllelse. Detta pastaende starks da
frontpersonalens yrkesroll kréver att de utfor ett emotionellt arbete eftersom de maste
bortse frén sin person for att representera foretaget. D& de kénslor frontpersonalen
uppvisar tillhor foretaget de arbetar for och deras egna kénslor fortycks 1 forman for
kunden hamnar frontpersonalen i underldge gentemot bada dessa parter (Constanti &
Gibbs 2005). Hur mycket detta emotionella arbete pédverkar frontpersonalens
arbetstillfredsstdllelse beror pd om det emotionella arbetet dr djupgaende, ytligt eller
naturligt (Ashfort & Humphrey 1993). Vér analys tyder pd att alla dessa nivaer ér
under olika perioder och for olika personer nédrvarande under en arbetsdag vilket

betyder att deras arbetstillfredsstéllelse, 1 varierande utstrackning, paverkas negativt.

Vad avser frontpersonalens kontroll kan de inte pdverka sin arbetssituation eller sitt
uppforande pa arbetsplatsen. De kan endast padverka mindre faktorer som exempelvis
vilka produkter de rekommenderar till kunden och huruvida de ska ta emot en retur.
De kan alltsd inte paverka saker som é&r avgorande for deras upplevda
arbetstillfredsstdllelse. For att vidare beskriva frontpersonalens kontroll pd arbetet

undersoktes deras niva av empowerment i forhéllande till deras forutsattningar. Vad
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som framkom &r att desto lingre tid en individ varit anstdlld pa en arbetsplats desto
hogre dar deras empowerment. Utover detta fann vi, likt Ueno (2008), att hog
empowerment inte nddvindigtvis har ett positivt samband med hog servicekvalitet d&
olika grader av begreppet kan resultera i sdvil positiva som negativa konsekvenser. |
vissa fall kan en lag grad av empowerment vara att foredra d& det innebér att
personalen utgar fran foretagets regler och policys vilket i sin tur leder till att alla
kunder far service pa lika villkor. En ldg grad av empowerment kan &ven tdnkas
fungera som ett stod for personalen da de slipper ta beslut de &r osékra pd om de far ta
eller inte utan istéllet kan hédnvisa till foretagets bestimmelser. En viktig aspekt att
beakta dr att en ldg grad av empowerment dkar behovet av kommunikation. Om
utrymmet for egna beslut inte finns 6kar det behovet av att kommunicera aktuell
information sd att frontpersonalen vet vad som giller. Trots att det finns positiva
effekter av 14g empowerment framgér det i var undersokning att nir personalen bdjde
pa reglerna var det i forman for kunden vilket ligger till grund for var slutsats om att

empowerment dr ett verktyg for att nd andra mal.

Utifrdn ”The Cycle of Failure” framgéar det att foretagen véra respondenter arbetar pa
inte investerar i sin frontpersonal vilket har en dokumenterad negativ effekt pd
arbetstillfredsstdllelsen (Schlesinger & Heskett 1991). Detta trots att investeringar i
personalen pd lang sikt &4r ekonomiskt 16nsamt da det leder till o6kad
arbetstillfredsstdllelse och en vilja hos personalen att stanna hos foretaget. Frekvent
nyrekrytering och Ovriga kostnader relaterat till en hog personalomsittning kostar
betydligt mer (Schlesinger & Heskett 1991). Faktorer som leder till
arbetstillfredsstdllelse &r inte lika tillgdngliga for de med icke-standardiserade
anstillningsformer (Dickson & Lorenz 2009) vilket frontpersonalen i detaljhandeln

ofta har (www.scb.se).

De forutséttningar till arbetstillfredsstéllelse frontpersonalen har kommer frén
kunderna och socialt stod. Att gora kunderna néjda ér enligt vara respondenter det
bista med arbetet och stddet frdn bland annat medarbetare lindrar anstrdngningen
arbetet medfor och hjdlper personalen hantera péfrestande faktorer pa arbetet. Den
totala bristen pd faktorer som pédverkar arbetstillfredsstillelsen positivt kan leda till
hoga kostnader for foretaget i form av bland annat personalomsittningskostnader.

Nastan alla respondenter uppgav att de betraktade sitt arbete som négot tillfalligt, detta
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tyder enligt vir undersdkning pa att det 6verlag rader lag arbetstillfredsstillelse inom
denna yrkeskategori. Utifrdn ovanstiende medfor detaljhandelns frontpersonals
arbetssituation, enligt var undersokning, villkor och forutsittningar s& som hoga krav
och lag kontroll vilket bidar till att deras arbetstillfredsstillelse paverkas negativt.
Detta innebdr att det finns mycket att arbeta med for att uppnd oOkad

arbetstillfredsstéllelse och alla positiva aspekter som medfoljer.
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6. Avslutande diskussion
I detta kapitel kommer vi avslutningsvis reflektera och diskutera slutsatserna i

forhdllande till uppsatsens syfte. Vi kommer ddrefter diskutera vdra forslag till vidare

forskning.

Vi inledde uppsatsen med att visa péd vikten av frontpersonalen och dess betydelse for
bade kunder och foretag. Efter genomford analys framkom det att personen bakom
disken inte har direkt inflytande Over sitt arbete utan att frontpersonalens
arbetssituation styrs av kunder och foretagsledning. Frontpersonalen spelar en viktig
roll inom serviceforetag, de dr foretagets ansikte utat och utgor for kunden en bild av
foretaget (Lovelock & Wirtz 2011). Trots detta forbises frontpersonalens person och
de forses med en ostabil grund utifran vilken de fOrvéntas utfora sitt arbete.
Forvintningarna som stills pd frontpersonalen dr hoga men det motsvaras inte av
forutsdttningarna som ges vilket kan leda till negativa konsekvenser for béde
individen och foretaget. For att 6ka arbetstillfredsstéllelsen foreslar vi darfor bland
annat 0kad empowerment, dd om frontpersonalen far mojlighet att fatta egna beslut
overstiger kraven inte nddvandigtvis ldngre deras kontroll vilket i sin tur kan ténkas
leda till 6kad arbetstillfredsstéllelse. Att kunna péverka sin arbetssituation kan dven
generera 1 fler ndjda kunder och kundnéjdhet har i var undersékning visats bidra till
ett 0kat engagemang och motivation hos personalen. Detta likt Wangenheim et al.
(2007) som menar att det finns ett samband mellan kundndjdhet och tillfredsstilld
personal och Castro et al. (2004) som menar att en duktig och motiverad
personalstyrka &r killan till serviceexcellens. Mojligheten till dkat beslutsutrymme
kan ockséd leda till att de upprepande delarna av arbetet reduceras da dessa kan

anpassas efter situation och dirmed minska upplevelsen av arbetet som passivt.

Som nidmns inledningsvis utgdr merparten av forskning gillande kundservice fran
kundernas perspektiv eftersom det dr deras upplevelse som avgdr huruvida de
atervinder till foretaget i fraga (Strandvik & Liljander 1994 i Bove & Johnson 2001,
s. 190). Detta tyder pa att merparten av forskningen berdrande frontpersonalens
arbetssituation som tidigare utforts, har haft syftet att se till frontpersonalens
paverkan pd foretagen. Det saknas enligt oss undersokningar om frontpersonal som

har syftet att undersdka effekten frontpersonalens arbetssituation har pd just
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frontpersonalen. Véar forhoppning &r dérmed att denna uppsats kan bidra till
forskningsvérlden bland annat d& vi utgér frdn frontpersonalens perspektiv. Vidare
har vi utgétt frdn en modell i kombination med andra relevanta teoretiska begrepp for
att bidra till en representativ och aktuell skildring av frontpersonalens

arbetssituation.

Utifrén vér valda kombination av teorier samt vart empiriskt insamlade material fann
vi att frontpersonalen i detaljhandeln inte har optimala villkor och forutsittningar for
att uppnd arbetstillfredsstillelse. Frontpersonalens arbetssituation dr prdglad av hoga
krav och lag kontroll, arbetet &r passivt och de forviantas utfora emotionellt arbete
utan mojlighet till ett betydande beslutsutrymme. Det dr dven en yrkeskategori som
respektive foretag inte investerar i och som domineras av icke-standardiserade
anstéllningsformer. Trots detta dr kundservice ndgot ndstan alla vara respondenter
kan ténka sig arbeta med i framtiden. Mycket i djupintervjuerna tyder pa att detta
beror pa den sociala aspekten av arbetet. Detta da nistan alla bendmnde att det bésta
med arbetet var kunderna, att gora kunderna ndjda ér den framsta motivationsfaktorn
for  frontpersonalen. = Med  bittre  forutsdttningar och  villkor  kan
arbetstillfredsstdllelsen hos frontpersonalen 06ka och dérmed oOkar dven
kundtillfredsstéllelsen. Detta belyser dterigen vikten av att foretag utbildar och
investerar 1 sin personal. Saledes gynnar en god arbetssituation inte endast
frontpersonalens arbetstillfredsstéllelse, dd arbetstillfredsstillelse kan forstds vara
kéllan till fler ndjda kunder och ddrmed 6kad ekonomisk vinst for foretaget. Det vill
sdga frontpersonalen dr en forutsittning for tillfredsstéllda kunder och tillfredsstillda

kunder &r en forutsittning for tillfredsstilld frontpersonal.

6.1 Vidare forskning

Som tidigare ndmnt saknar vi vidare forskning som behandlar effekterna av
frontpersonalens arbetssituation pé frontpersonalen. Vi saknar dven liknande studier
genomforda ur chefers perspektiv for att dirmed 6ka forstaelsen for hur de betraktar
sin frontpersonals arbetssituation samt hur de arbetar for att oka frontpersonalens
mojlighet till upplevd arbetstillfredsstillelse. Da vi i denna uppsats utgatt fran ett
begrinsat urval onskar vi att fler och mer omfattande studier angdende vart valda

dmne genomfOrs. Ytterligare ett forslag dr darfor att &ven genomfora en undersékning
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liknande véar, men pa en storre skala med hjélp av bland annat ett kvantitativt

tillvigagéngssitt for att 6ka resultatets reliabilitet.
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Bilagor

Intervjuguide

« Beritta lite om dig sjilv... Alder, bostadssituation, utbildning.

+ Beritta lite om ditt arbete... Vad ar dina huvudsakliga arbetsuppgifter?

* Hur kom det sig att du borjade arbeta med kundservice? Hade du nadgon
erfarenhet nér du borjade?

» Hur ménga &r ni pé din arbetsplats?

* Vet du om dem flesta &r extra eller fast anstéllda?

» Hur ldnge har du arbetat med kundservice, dir du dr nu (och totalt)?

+ Vilken typ av anstéllningskontrakt har du?

« Hur langt dr/var ditt nuvarande anstéllningskontrakt?
* Hur ménga timmar arbetar du i genomsnitt per vecka?
+ Blir det mycket dvertid?

* Om ja, far du betalt nér du arbetar overtid?

« Har ni ndgon form av stampelklocka?

« Kinner du att din 16n r rimlig? Ar du underbetald/dverbetald? Motivera

«  Ar dundjd med ditt jobb?

+ Vet du om foretaget har ndgon strategi som de/ni arbetar utefter?

» Vad dr/var det bésta med att arbeta dar?

« Beritta om en positiv upplevelse fran ett servicemote?

» Vad dr/var det sdmsta med att arbeta dér?

+ Beritta om en negativ upplevelse fran ett kundmote? — hur kdnde du dig da?

« Kinner du dig lojal mot foretaget? Talar du om gott om foretaget som
arbetsgivare?

» Under tiden du arbetat dir, har de genomfort ndgon fordndring for att forbattra

sin arbetssituation?

» Upplever du ofta ditt arbete som stressfyllt? Vid vilka situationer/under vilka

omstandigheter framtrader det mest?
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Hur hanterar du stressfyllda situationer? Hur paverkar det din
arbetsprestation?

Hur hanterar du besvérliga kunder?

Kénner du att krdvs av dig att du behdver ga in i en roll/sétta pa en fasad pé
ditt arbete? Berétta (varfor och hur ofta)

Har ni ndgon arbetsuniform eller arbetsklédder?

Hur mycket rast har du? Ar det en fast tid eller kan du ta nigra minuters paus
nér du vill?

Kénner du att detta ar rimligt eller hade du velat ha mer/mindre rast?

Kinde du dig engagerad/motiverad nir du arbetade med kundservice? Beritta
Kinde du att hade mojlighet att fatta egna beslut i motet med kunderna?
Beritta

Kénner du att ndgot hindrar dig att leverera smidig service?
Regler/Policys/Tid

Finns det regler du kan rucka pa? — ge exempel och forklara varfor kidnner du
att du kan gora de?

Kunde ledningen gjort ndgot annorlunda for att du skulle kinna dig

motiverad/engagerad/fatta egna beslut? Utveckla

Mittes din arbetsprestation pa ndgot sitt? Berétta, om ja, hur méttes detta och
hur presenterades detta?

Ar prestationsmitning nigot du kiinner dig stressad 6ver?

Kénner du att du har den kompetens som kravs for att klara av dina
arbetsuppgifter? Beritta

Forvintas du utfora arbetsuppgifter som ligger utanfor sin arbetsbeskrivning?
Far ni ta del av utbildningar inom foretaget?

Kénner du att ditt arbete utmanar dig intellektuellt?

Kénner du att det stélls rimliga krav pa dig i dina arbetsuppgifter? Bade fran
kunderna och ledningen?

Kénner du att du har rimligt ansvar i ditt arbete?
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Upplever du dig ha hog kontroll 6ver ditt arbete - att du kan paverka din

arbetssituation/arbetsuppgifter?

Upplever du att du har positivt stod fran chefen/ledningen/kollegor?

Hur fungerar kommunikation inom foretaget?

Kénner du dig hord? — kénner du att ledningen lyssnar pd vad du har att sidga
och att tar dem det till sig?

Ges det mojlighet att komma med foréndringsforslag under ordnande
omstandigheter?

Blir du tillfragad innan fordndringar som paverkar det och din arbetssituation
genomfors?

Hittar ni pa nagonting tillsammans utanfor arbetet? Afterwork etc?

Kénner du fortroende till ledningen/din chef?

Kénner du dig uppskattad av ledningen/chefen? Hur eller pa vilket sétt visar
dem uppskattning?

Kénner du dig som foretagets viktigaste resurs? Vad gor de for att du ska
kénna s&?

Ar det hog personalomsittning pa ditt arbete?

Enligt dig, finns det mojlighet att utvecklas inom organisationen?
Ar kundservice nigot du kan téinka dig att arbeta med i framtiden? Varfor?
Om du fick éndra pa nagot angaende din arbetssituation, vad skulle det vara?

Ar det nagot du sjilv skulle vilja tilligga?
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