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beslutsfattandets roll for produkttillgéangligheten. Detta gor vi genom att studera hur personal uppfattar

produkthanteringen i dagligvarubutiker.
Metod: Abduktivt arbetssétt med kvalitativa intervjuer.

Slutsatser: Vara slutsatser ar att internkommunikation och beslutsfattande utgor centrala roller for
produkttillgangligheten. Genom att ansvaret och beslutsfattandet delegeras skapas engagemang och
effektivitet. Beslutsfattarna kan aven anpassa besluten och tillvarata information fran omgivningen.
Den interna kommunikationen bidrar till att ratt information sprids i butikerna genom de olika
kommunikationskanalerna. Jourfunktionen, anslagstavliorna och den muntliga kommunikationen utgér
viktiga faktorer i uppratthallandet av god produkttillganglighet. Den muntliga kommunikationen &r
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1 Inledning

| det inledande kapitlet redogors for uppsatsens bakgrund och det &mne som uppsatsen kommer att

behandla. Darefter presenteras studiens syfte foljt av en disposition dver uppsatsens olika kapitel.
1.1 Problembakgrund

Dagligvaruhandeln i Europa har under det senaste decenniet paverkats av butikskedjornas jakt pa
stordriftsfordelar och effektivitet. Butikskedjorna har i stor grad centraliserat beslutsfattandet for att
skapa en enhetlighet mellan butikerna och for att 6ka styrningen av forsorjningskedjan (Corsten &
Gruen, 2003; Dubelaar et al. 2001; Fernie et al. 2000; Grant & Fernie, 2008). Orsakerna till den dkade
styrningen kan framst sparas till 6nskan om att sékerstélla produkttillgangligheten i butikerna. Den
bristande tillgangligheten av produkter uppskattas arligen innebéra en forlust pa cirka 36 miljarder

svenska kronor for europeiska dagligvarukedjor (McKinnon et al. 2007).

Den europeiska utvecklingen speglar den som skett i den svenska dagligvaruhandeln.
Dagligvaruhandeln i Sverige har genomgatt stora strukturella forandringar géllande organisering och
agarstruktur. Detta kan framst sparas till 6kad internationell konkurrens pa marknaden, samt jakten pa
stordriftsfordelar och effektivitet. Butikskedjorna kan genom det centraliserade beslutsfattandet styra
butikernas marknadsfoéring, inkop, produktsortiment  och uppratthalla  enhetliga
affarsidéer. Butikernas handlingsfrinet kan i vissa fall begransas pa grund av centraliseringen
(Konsumentverket, 2002). Gemensamt for utvecklingen dar att strukturella forandringar i
beslutsfattandet paverkat de logistiska processerna i butikskedjornas forsorjningskedja. For att
optimera och kontrollera arbetet med produkttillgdngligheten har butikskedjorna implementerat
gemensamma styrsystem for produkthanteringen. Syftet med detta har varit att minska antalet fall av

”slut i hyllan” i dagligvarubutikerna (Corsten & Gruen, 2003).

”Slut i hyllan” &r ett vedertaget begrepp som beskriver situationer da produkterna inte finns
tillgangliga i butiken. Tillgdngligheten av  produkter bendmns i sammanhanget som
produkttillganglighet. Vilket kan definieras som sannolikheten att hitta en produkt i férvantad form,
storlek, i godtyckligt forsaljningskick och pa ritt plats i butiken (Chopra & Meindl, 2007). ”Slut i
hyllan” kan dven bendmnas som bristande produkttillginglighet vilket dr definitionen som kommer att

anvandas i denna uppsats.

Att ha produkter tillgangliga pa lagret och i butikerna innebar kostnader i form av kapitalbindning,
detta anses dock vara nodvandigt for att kunna mota konsumentens krav pa tillgangliga produkter

(Chopra & Meindl, 2004). Denna balansgang ar en stor utmaning for butikerna da man vill reducera
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kostnaderna genom att minska lagerhallningen och samtidigt som de vill tillm6tesga konsumentens

krav pa tillgangliga produkter (McKinnon et al. 2007).

Strackan mellan en butiks lager och hylla bendmns i forskningssammanhang som ”de sista 20
metrarna” och avser den sista strickan i forsorjningskedjan. Benamningen anspelar sig pa alla de
processer en produkt genomgar fran lager till hylla (Aastrup & Kotzab, 2008; Fernie & Grant, 2008).
Denna delstracka har lange varit ett outforskat omrade i forsorjningskedjan. Flera studier har pa senare
tid konstaterat att orsakerna till bristande produkttillganglighet framst uppstar i butiken och inte i
forsorjningskedjan (Aastrup & Kotzab 2008; Kotzab & Teller, 2005; Trautrims et al. 2009).

Gruen et al. (2002) kunde konstatera att cirka 75 % av orsakerna till bristande produkttillgéanglighet i
butikerna var en direkt foljd av produkthanteringen. Forfattarna menar i likhet med Aastrup och
Kotzab (2008) att beslutsfattandets inflytande pa hanteringen av produkter paverkar
produkttillgdngligheten. Produkthanteringen mellan butikens lager och hylla har inte studerats i ett
bredare perspektiv, darfér har personalens betydelse forbisetts (Kotzab & Teller, 2005; Gruen &
Corsten, 2008). Dubelaar et al. (2001) kunde i sin studie observera att beslutsfattandet i butikerna i
stort var decentraliserat. FOrfattaren trodde dock att inférandet av digitala hjalpmedel for
produkthanteringen skulle minska antalet beslutsfattare i butikerna. Istéllet skulle beslutsfattandet

centraliseras till ansvariga chefer i butikerna och till butikskedjornas huvudkontor.
1.2 Problemformulering

Processer som bestallningar, hyllpafyllning, och forandringar av lager-och produktsaldo ingar i de
vardagliga arbetsuppgifterna for butikspersonalen. Det finns idag omfattande forskning om
forsorjningskedjans roll for produkttillgangligheten (Aastrup & Kotzab, 2010; Corsten & Gruen,
2003; Grant & Fernie, 2008; Trautrims et al. 2010). Dessvérre ar forskningen pa butiksniva och “de
sista 20 metrarna” mindre uppméarksammad. Detta trots konstateranden om butiken som den felande
lanken, vilket resulterat i att personalens roll inte beaktats. Aastrup och Kotzab (2010) menar att
butiken kan liknas vid en svart lada. De menar att forskningen for produkttillgangligheten idag saknar

tydlighet om vilka bakomliggande faktorer som paverkar personalen beteende vid produkthanteringen.

Aastrup och Kotzab (2008) menar att fordelningen av ansvar och beslutsfattande utgor viktiga
processer i butikernas vardagliga verksamhet. Zomerdijk och de Vries (2003) anser att
arbetsfordelningen, kommunikationen och beslutsfattandet utgér inflytelserika faktorer i
produkthanteringen. Forfattarna menar att problem med bristande produkthantering bor angripas
genom att studera kommunikation- och beslutsfattandeprocesser. Dessa processer ansags som viktiga

dimensioner i den studerade kontexten (Zomerdijk och de Vries, 2003). Den studerade kontexten
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bestod av ett lager, som tidigare ndmnt dven ar en del av en dagligvarubutik. Processerna som
studerades &ar aven de som studerats pa butiksniva det vill saga bestéllningar och hyllpafyllningen med
mera. Zomerdijk och de Vries (2003) menar att motsagelsefulla beslut som baseras pa felaktig
information paverkar produkthanteringen negativt. De menar vidare att information och
kommunikation utg6r nyckelprocesser for all organisatorisk verksamhet. Draft och Lengel (1986)
menar att valet av kommunikationskanal avgor hur informationen och beslut sprids i en organisation.
Kvalitén pa informationen har saledes en betydelse for hur informationen mottas och forstas av
individer (Weick, 1995). Det ar darfor viktigt att ta hansyn till kommunikationsprocesser vid beslut i
samband med produkthanteringen (Zomerdijk & de Vries, 2003).

Da produkthanteringen utgor butikspersonalens huvudsakliga arbetsuppgifter tycker vi det borde vara
rimligt att de ocksa tar besluten. Dock sd menar Corsten och Gruen (2008) att ansvar och
beslutsfattande bor centraliseras till personal med storst kunskap och erfarenhet. Enligt forfattarna kan
det finnas stora fordelar i att lata beslut tas av personal med storst kunskap. De med storst kunskap vet
oftast vilken verkan besluten far for butiken och forsorjningskedjan (Gruen & Corsten, 2008, Aastrup
& Kotzab, 2008).

Produkthantering har pekats ut som den frdmsta orsaken till bristande produkttillgdnglighet, vilket
borde ha aktualiserat personalens roll (Kotzab & Teller, 2005). Produkthanteringen ar trots allt
beroende av ménskligt handlande och inte enbart av butikernas styrsystem. Tidigare forskning har
endast observerat att butikspersonalen utgor en betydande faktor, men personalen har bara varit av
sekundart intresse. Darfor har tidigare forskning endast bidragit med normativ teori om hur
forsorjningskedjan och butikerna bor styra personalen. Genom foérslag att begrénsa personalens
interaktioner med butikernas digitala ordersystem har forbattringsatgarder tagits fram. Dessa forslag
beror framst centraliserandet av ansvar och beslut i butikerna. Nagot som forskarna menar skulle bidra
med Okad sakerhet och kontroll for produkttillgangligheten (Gruen & Corsten, 2008, McKinnon et al.
2007).

Tidigare studier har inte uppmarksammat personalens betydelse i bemadrkelsen av vart besluten
faktiskt tas och hur kommunikationen sker i dagligvarubutiker. Vi finner det darfor intressant att
studera hur det dagliga arbetet utférs genom att undersdka internkommunikation och beslutsfattande, i
likhet med Zomerdijk och de Vries (2003). Vi avser att studera de mer vardagliga interaktionerna som
paverkar besluten i dagligvarubutiker och syftar darfor till att enbart studera personalen. Denna
uppsats syftar till att bidra till forskningsomradet pa butiksnivd genom att studera den interna

kommunikationen och beslutsfattandets roll for produkttillgangligheten.
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1.3 Syfte

Syftet med uppsatsen &ar att bidra med okad forstaelse for den interna kommunikationen och
beslutsfattandets roll for produkttillgéangligheten. Detta gor vi genom att studera hur personal uppfattar

produkthanteringen i dagligvarubutiker.
1.4 Disposition

I metodkapitlet presenteras det metodologiska angreppsattet som anvants for att besvara uppsatsens
syfte. | avsnittet presenteras valet av metod samt hur vi samlat in och analyserat det empiriska

materialet.

| teorikapitlet presenteras forst en genomgang av tidigare forskning kring produkttillganglighet. Detta
folj sedan upp av den teoretiska referensramen som utgér grunden for analysen av uppsatsens empiri.
Kapitlet innehaller teori om centralisering och decentralisering samt dess for- och nackdelar. Vidare
beskrivs hur, var och varfor beslut fattas. Avslutningsvis presenteras den interna kommunikationen
som en meningsskapande process genom organisationers olika kommunikationskanaler. Kapitlet
syftar till att skapa en forstdelse for var och hur beslut kan fattas samt hur de olika

kommunikationskanalerna paverkar beslutsfattandet i den meningsskapande processen.

| uppsatsens empiri- och analyskapitel bearbetas det empiriska materialet och analyseras med hjalp av
den presenterade teoretiska referensramen. Avsnittet ar uppdelat i tre teman som identifierats i det
empiriska materialet; den langtgdende ansvarsfordelningen, ditt ansvar och inte mitt -

decentraliserade beslutsfattandet samt internkommunikation som ett integrerande redskap.

| det sista kapitlet presenteras vara slutsatser med aterkoppling till uppsatsens syfte. Forst fors en
diskussion om vad vi har kunnat observera genom var studie som bidrar till att bredda forskningen pa
butiksniva. Darefter presenteras studiens slutsatser som pavisar den interna kommunikationens och
beslutsfattandets roll for produkttillgédnglighet. Vilket avslutas med rekommendationer till vidare

forskning.
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2 Metod

I metodkapitlet redovisas de metodologiska val som har gjorts for att pa basta satt uppfylla och
besvara uppsatsens syfte. Kapitlet inleds med en beskrivning av uppsatsens metodologiska
utgangspunkter och féljs sedan av en redogorelse for studiens urval. Slutligen beskrivs hur studien

genomfdrts och analyserats.

2.1 Val av metod

Syftet med denna uppsats ar att bidra med 6kad forstaelse for den interna kommunikationen och
beslutsfattandets roll for produkttillgangligheten. Vilket gors genom att studera hur personal uppfattar
produkthanteringen i dagligvarubutikerna. Eftersom vi ar intresserade av att aterfa beskrivningar och
tolkningar av vissa aspekter i tillvaron vara respondenter befinner sig i kan uppsatsen klassificeras
som en kvalitativ studie (Kvale, 1997). Syftet med kvalitativ metod &r i huvudsak att skapa en djupare
forstaelse for fenomen eller objekt som inte kan undersokas genom kvantifiering. Den kvalitativa
metoden bygger pa subjektivitet dér tolkning av informationen som erhalls &r central (Gustavsson,
2004).

Valet av kvalitativ metod tillater oss att ga pa djupet och forsta de fenomen som studeras. Vi soker
efter respondenternas syn pa hur arbetet sker pa ett vardagligt plan. Hur respondenterna resonerar och
beskriver fenomen &r saledes viktigt att studera (Trost, 2010). Genom att studera hur personalen
uppfattar deras arbete med produkthanteringen, kan vi skapa oss en stOrre uppfattning av hur
internkommunikation och beslutsfattande paverkar produkttillgangligheten. Vi kan pa detta satt skapa
en forstaelse for vilken roll dessa faktorer har for produkttillgangligheten i dagligvarubutiker. D4 vi
intervjuat flertalet respondenter fran tre olika butiker kan vi utga fran respondenternas perspektiv. Att
anta respondenternas perspektiv resulterar i att vi far fram ett empiriskt material som uppméarksammar
hur respondenterna beskriver och uppfattar det som efterfragas (Ryen, 2004). Ahrne och Svensson
(2011) menar att kvalitativa metoder ar lampliga for undersékningar som syftar till att skapa forstaelse

for andras perspektiv.

Kvantitativa forskare involverar sig inte 1 respondenternas perspektiv vilket kan ses som en
sarskiljande faktor for den kvantitativa metoden. Utgangspunkten ar att det finns en objektiv
verklighet, dar matning av resultat anvands for att erhalla information om denna verklighet (Bryman,
2011). Ryen (2004) menar att en persons beskrivning av den sociala kontexten eller miljon i en
intervju ar subjektiv, da intervjun grundar sig pa subjektiva intryck. Den kvantitativa metoden &r
saledes inte lampligt i relation till vart syfte, detta for att vi i stort studerar oméatbara och opatagliga
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varden. En kvantitativ undersokning skulle inte gett oss tillrackligt med insyn och forstaelse for hur

arbetet sker i dagligvarubutikerna.

Hur vi forhaller oss till det teoretiska och empiriska materialet i analysen beskrivs genom den
vetenskapliga ansats som anvands. | uppsatsen utgar vi fran ett abduktivt forhallningssatt som kan
beskrivas som en blandning av den induktiva och deduktiva ansatsen. Med hjélp av radande teori om
internkommunikation och beslutsfattande vill vi studera det empiriska materialet for att kunna
generera ny teori. Genom en abduktiv ansats skapas en forstaelse av verkligheten da véxling mellan
empiri och teori mojliggor for tolkning och omtolkning av det empiriska och teoretiska materialet
(Alvesson & Skoldberg, 2008). Under insamlingen av empiri kunde vi skapa oss en klar bild av
arbetet i butikerna, vilket ligger till grund for den teoretiska referensramen. Efter de initierande
intervjuerna uppdaterades den teoretiska referensramen till foljd av respondenternas utsagor. Vid
intervjuerna framkom intressant information, vilket gavs utrymme for framtagandet av ytterligare

teorier av relevans for analysen.

En kritik mot den kvalitativa metoden ar att den kan stallas i dalig dager i férhallande till kvantitativ
forskning da det galler undersokningars generaliserbarhet (Alvesson & Skdldberg, 2008). Da den
kvalitativa metoden anses som subjektiv har vi inte som avsikt att uppna ett objektivt och méatbart
resultat. Vart mal &r istallet att generera intressanta tolkningar som kan bidra till att bredda
forskningen pa butiksniva. Genom att bredda forskningen kan studiens resultat underlatta for framtida

forskning om internkommunikation och beslutsfattande pa butiksniva.
2.2 Urval av intervjupersoner

Som framgick i val av metod anvdnds ett kvalitativt angreppsséatt for denna uppsats.
Dagligvarubutiker ar den miljé vi valt som studieobjekt, Ryen (2004) menar att urval av miljé utgor
en viktig utgangspunkt vid kvalitativa intervjuer. Detta bestammer saledes vilka aktorer eller
respondenter som &r intressanta att intervjua (Bryman, 2011). Svensson och Ahrne (2011) tillagger att
det utifran syftet ar viktigt att gora ett strategiskt urval. Detta for att avgora om de studerade objekten
ska vara lika eller olika varandra, vilket far konsekvenser for studiens resultat. For denna uppsats
gjordes urvalet av studieobjekt och respondenter utifran att studieobjekten skulle tillnéra nagra av de
storsta dagligvaruaktorerna pa den svenska marknaden. Vi dnskade aven att respondenterna skulle ha
liknande arbetsuppgifter, befogenheter och ansvar i butikerna for att underlatta mdojligheten till
jamforelser (Bryman, 2011). For att uppna uppsatsens syfte var det forsta urvalet att butikerna skulle
ha liknande utbud och storlek. Detta for att respondenterna skulle kunnat forhalla sig till fragorna
utifran jambdrdiga premisser, vilket 6kar trovardigheten for studiens resultat (Svensson och Ahrne,
2011).
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Vi kontaktade initialt ett stort antal butiker i vastra Skane, vilket resulterade att tre butiker visade
intresse for att inga i studien. Detta kan anses vara ett slumpmassigt urval (Bryman, 2011), da vi
initialt inte bestamt exakt vilka butiker (studieobjekt), som skulle medverka i studien. Det var &ven ett
malstyrt urval (Bryman, 2011), for att ett geografiskt omrade valdes, vilket bestamde vilka
studieobjekt som tillfragades om deltagande i studien. Efter kontakt med butiksansvariga genomférdes
initiala moten. Dessa moten hade som syfte att forbereda studien genom att informera om studiens
syfte, besvara fragor om upplagg och tillvagagangssatt. Da vi hade som mal att intervjua personal med
beslutsratt och ansvar i butikerna bestdmde vi i samtal med butiksrepresentanterna ut lampliga
personer att intervjua. Syftet med detta var att fa respondenter med praktisk kunskap och insyn i
produkthanteringen i butikerna. Det empiriska materialet har darfor samlats in fran séljchefer,
driftsansvariga och omradesansvariga i samtliga butiker. Omradesansvariga representerar
golvpersonal med ett tilldelat ansvar. Men samtidigt ar all personal i dagligvarubutiker, oavsett

ansvarsniva, alltid verksamma i det operationella arbetet.

Butik | Titel Referering i arbetet | Datum for intervjuer
A Bitradande butikschef & séljchef kolonial [Al 2014-04-02
A Séljchef farskvaror A2 2014-05-05
A Driftschef farskvaror A3 2014-05-02
A Omradesansvarig ost & chark A4 2014-05-02
B Bittradande butikschef & séljchef kolonial | B1 2014-04-09
B Séljchef & driftledare kolonial B2 2014-04-09
B Omradesansvarig frukt & gront B3 2014-04-09
C Bittradande butikschef & séljchef kolonial | C1 2014-05-08
C Saljchef farskvaror Cc2 2014-05-08
C Omradesansvarig frukt och gront C3 2014-04-23

Tabell 1. Butikerna och fordelningen av respondenter

Ryen (2004) menar att det &r viktigt att informera representanterna och respondenten om vem
forskaren ar, samt hur lang tid intervjun ska paga, studiens syfte, hur materialet kommer att bearbetas
och spridas. Vid dessa méten informerades respondenterna om att vi som ansvariga for studien har
tystnadsplikt och att respondenterna kommer att omfattas av anonymitet. Detta for att klargora att vi
inte har nagra dolda agendor med studien, samt att alla deltagande ska kunna fa ta del av studiens
utfall. Detta urval gjorde vi for att 6ka tilliten for oss som forskare (Bryman, 2011). Valet att
anonymisera respondenterna gjordes da dessa arbetar i konkurrerande verksamheter. Vi gjorde detta

for att skapa en tillit till butiksrepresentanterna och respondenterna i verksamheterna samt skapa
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transparens i studien. Ryen (2004) menar att intervjuaren ska respektera relationen mellan denne och
respondenten. Genom att anonymisera namn och butikstillhérighet respekterar vi relationen gentemot
vara respondenter. | uppsatsen benamns respondenterna utifran forutbestamda bokstaver och nummer.

Bokstaven symboliserar respondentens butikstillhorighet.
2.3 Kvalitativa Intervjuer

Vi har i denna studie valt att anvanda kvalitativa intervjuer for att pa basta satt kunna besvara syftet.
For att bidra med ckad forstaelse for den interna kommunikationen och beslutsfattandets roll for
produkttillgangligheten soker vi efter respondenternas beskrivningar och egna tankar. Den kvalitativa
intervjun ar ett lampligt sétt att spegla respondenternas perspektiv av det som studeras (Ryen, 2004).
Genom intervjuer med respondenter, vilka ar ansvariga for produkthanteringen, far vi en insikt i det
forhallande som rader i den miljo respondenterna befinner sig i (Eriksson-Zetterquist & Ahrne, 2011).
Kvale (1997) menar att den kvalitativa intervjun fangar upp mjuka varden som innehaller opatagliga
varden sasom erfarenheter, personliga tolkningar och beskrivningar. Da vi utgar fran respondenternas
perspektiv anses erfarenheter, tolkningar och beskrivningar av arbetet vara viktigt for denna studie. De
kvalitativa intervjuerna erbjuder saledes majligheten till att erhalla respondenternas skildringar
(Thomsson, 2002). Dessa skildringar kan bidra med forstaelse och tolkningsmoéjligheter for hur

arbetet sker i samband med produkthanteringen i butikerna.

Kvalitativa intervjuer finns enligt Bryman (2011) i tre former, strukturerad intervju, ostrukturerad
intervju och semi-strukturerad intervju. En strukturerad intervju kan liknas vid en muntlig enkat,
vilket innebér att svarsalternativen dr begransade. En ostrukturerad intervju har daremot inga Kklara
riktlinjer, vilket kan gora det svart att koppla samman svaren till intervjun. For att uppfylla uppsatsen
syfte lampar sig en intervjuform dér respondenten fritt kan resonera och beskriva arbetet med
produkthanteringen. Vi har darfor valt den semistrukturerade intervjun som kan anses som samtal med
bestamda avsikter, dar foljdfragor mojliggor for en dppnare diskussion kring studien och dess syfte
(Ryen, 2004). Intervjuerna utgar framst fran hur fragor, syftet med detta har varit att fa beskrivningar
av arbetet med produkthanteringen. Majligheten till foljdfragor har sedan utnyttjats for att fraga efter

respondenternas asikter och synpunkter.

Bryman (2011) menar att tematiserade fragor mojliggor for respondenter och intervjuare att fritt
franga intervjumallen. Detta gor det mdjligt for respondenterna att fritt formulera sig vilket okar
flexibiliteten i jamforelse med mer strukturerade intervjuer. Det finns &ven risker associerat med semi-
strukturerade intervjuer. Ryen (2004) menar att risken finns att diskussionen bidrar till att fokus
forsvinner fran problemformuleringen, vilket staller krav pa oss som intervjuare. Vi som intervjuare

har darfor varit aktiva och uppmarksammat att relatera diskussion och foljdfragor till uppsatsen syfte.
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Den semi-strukturerade intervjun ger oss mojligheter att forstda personalens uppfattning och
beskrivning, vilket skapar en forstaelse for vad personalen anser vara viktigt. Det empiriska materialet
baseras pa information som samlats in vid méten med sammanlagt 10 anstallda pa tre butiker som &r
verksamma inom dagligvaruhandeln. Intervjuguiden (se bilaga 1) utformades sa att den skulle passa
samtliga respondenter, da urvalet av respondenter bestar av personer med liknande ansvar och

beslutsratt i butiker med likande utbud och storlek.

Vid utformningen av en intervjuguide ska fragorna tacka de omradena forskaren vill beréra (Bryman
2011). Intervjuguiden har en tydlig anknytning till den teoretiska referensramen som anvénds i
uppsatsen.  Intervjuguiden ar utformad efter uppsatsens teoretiska  huvudomraden,
internkommunikation och beslutsfattande. Intervjuguidens Overgripande temaomrade fick
intervjupersonerna erhallna via e-post tva dagar innan intervjuerna agde rum. Anledningen till att vi
enbart skickade dvergripande temaomraden gjordes for att undvika att svar skulle konstrueras i forvag.
Intervjuguidens standardisering, det vill sdga ordningsféljden pa frdgorna foljde temaomradena vi
onskade att diskutera. Bryman (2011) menar att ett visst matt av ordning bor vara aktuellt, men att
ordningsféljden kan andras beroende pa samtalets riktning.

Samtliga intervjuer tog mellan ca 40-60 minuter och spelades in av bada forfattarna och
transkriberades i efterhand for att inte riskera att pastdenden sattes ur sitt sammanhang (Bryman
2011). Att spela in intervjuerna underlattar intervjuprocessen enligt Ryen (2004) som ocksa papekar
att det ar lampligt att d&ven anteckna om eventuella fel med inspelningen uppstar. Intervjuerna spelades
in da samtliga respondenter gav sitt godkannande for detta. Utdver detta fordes aven anteckningar
under samtalen. Vi borjade intervjuerna med att informera om uppsatsens syfte och informerade om
att respondenterna skulle anonymiseras. Syftet med detta var att fA en mer avslappnad intervju och
mojliggora for 6ppnare svar. Bryman (2011) menar att respondenterna ofta slappnar av och darfor ger
Gppnare svar om intervjuerna anonymiseras. Samtliga intervjuer har &gt rum pa respondenternas
arbetsplats i tysta motesrum. Kvale (2007) menar att detta underlattar transkriberingsprocesser da
storande moment séllan forekommer. Anledningen till valet av motesplats var ocksa att vi i storsta

mojliga man ville mota respondenterna i den miljo de verkar i.

Nér intervjuerna hade transkriberats sammanstélldes det empiriska materialet och vi tog darefter fram
de huvudteman som identifierades i intervjuerna. Larsson (2010) lyfter fram ett antal rad for hur
intervjumaterial bor analyseras. Vi har i enlighet med dessa inlett analysen av materialet med att skriva ut
samtliga transkriberingar och tolkar svaren genom de valda teorierna. Darigenom har vi kunnat finna
aterkommande manster, vilket har legat till grund for var analys. Vart tillvdgagangsatt i analysen av
materialet har lett till att saval empiri och teori format analysavsnittet. Teorin har skapat ramverket i vilket

insamlad empiri tolkas.
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3 Teori

| teorikapitlet argumenteras det for vald teoretisk referensram som anvands for att analysera empirin.
Kapitlet bestar av atta delar och inleds med tidigare forskning om produkttillganglighet. Vidare
beskrivs teoretiska utgangspunkter i centralisering och decentralisering, beslutsfattande och

internkommunikation.
3.1 Tidigare forskning

Avsaknaden av produkter i butiken och i hyllan har varit ett omskrivit problem i dagligvaruhandeln.
Forskning inom omradet har bedrivits sedan 1960- talet da konsultbolaget AC Nielsen utférde en
studie om produkttillganglighet pa bestéllning av National Association of Food Chain i USA. Nagra
av de slutsatser som presenterades i Progressive Grocers (1968, i Aastrup & Kotzab, 2010) artikel
skapade en plattform for framtida forskning. Detta fick konsekvenser pa hur forskare, organisationer
och verksamheter behandlade utmaningar med produkttillgangligheten. Slutsatserna i Progressive
Grocers (1968, i Aastrup & Kotzab, 2010) skapade tva huvudsakliga forskningsgrenar. Den forsta
forskningsgrenen koncentrerade sig pa konsumentens reaktioner till bristande produkttillganglighet.
Konsumenterna agerade pa olika satt nar den avsedda produkten inte finns tillganglig. Enligt flera
omfattande studier (Walter & Grabner, 1975; Schary & Christopher, 1979; Emmelhainz et al., 1991)
sa valjer konsumenten ett av foljande alternativ; byter butik, forsenar inkop, hittar substitut av samma
varumarke, substitut av annat varumarke samt inget inkdp. En gemensam namnare for samtliga
alternativ var att de direkt paverkar butikerna, dess forsaljning, lonsamhet och relationer med

konsumenterna.

Den andra forskningsgrenen studerade forsorjningskedjans roll for produkttillgangligheten.
Forskningsgren fick dock aldrig nagot storre utrymme inom forskningen férran borjan av 2000-talet
(Aastrup & Kotzab, 2008, 2010). Da ateraktualiserades forskningsfaltet genom ett antal internationella
studier pa forsorjningskedjans betydelse for bristande produkttillganglighet i butik (Gruen et al. 2002;
Fernie et al 2000; Corsten & Gruen, 2003). Den mest banbrytande forskningen gar att spara till Gruen,
Corsten och Bharadwaj vérldsomfattande studie fran 2002. Dar ett stort antal dagligvarubutiker fran
Europa till USA. De konstaterade att majoriteten, cirka 75 %, av orsakerna till tomma hyllor och
bristande produkttillganglighet gick att aterfinna i butikerna. Resterande orsaker kunde harledas till
andra aktorer i forsorjningskedjan. Orsakerna i butiken kunde uppsta i det operationella arbetet och i
de digitala system som anvdndes av personalen. Gruen et al. (2002) menade att
produkttillgangligheten paverkades av butiksbestallningar, varu- och hyll-péafylining, avlistning och

felaktiga lagervarden. Forfattarna konstaterade att digitala data- och styrsystem underlétta arbetet i
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butikerna. Men de digitala verktygen ar enbart sa bra som personalen som brukar dem (Gruen et al.

2002). De digitala datasystem ansags enligt Dubelaar et al. (2001) nagot som kan bidra till att

centralisera beslutsfattandet till enstaka individer i butikerna och till butikskedjornas huvudkontor.

Anledningen &r att de manuella bestéliningarna och att de automatiserade systemen istallet gérs med

hjalp av orderforslag och statistik. Nagot som kan bidra till att de logistiska processerna standardiseras
(Dubelaar et al. 2001).

De logistiska processer &r alla aktiviteter som en produkt kan genomga i en butik. Fran det att en
produkt ankommer till butiken och férvaras i det bakomliggande lagret. Dar kan produkterna sedan
plockas eller koras ut pallviss i butiken, for att sittas pa plats och goras tillgangliga for
konsumenterna. De logistiska processerna representerar pa sa vis den produkthantering som finns i
dagligvarubutiker. Produkthanteringen innefattar dven interaktionen mellan personalen och butikernas
datasystem. System som anvands for att sékerstalla och kontrollera produkttillgdngligheten genom
produktdatabaser, saldo- och bestallningssystem (Kotzab & Teller, 2005, McKinnon et al. 2007).

Enligt DeHoratius och Ton (2009) styrs butiker genom butikskedjornas styrsystem, vilka bestar av
tekniska tillampningar, direktiv eller manualer fran butikskedjorna. Vilket i stor man paverkar
butikernas utformning, strukturer och operationella verksamhet. Detta i sin tur paverkar hur arbetet
utfors, fordelas och hur kommunikationen fors i butikerna. Zomerdijk och de Vries (2003) menade i

likhet med forfattarna, att organisationens struktur och kontext paverkade produkttillgangligheten.

Det finns tydliga tecken pa att orsakerna till bristande produkttillganglighet gar att finna i butikerna
och i samband med produkthanteringen. Corsten och Gruen (2003) menade att beslutsfattande och
ansvarsfordelning paverkade arbetet med produkthanteringen. Att skapa tydliga rutiner, produkt och
bestéllningssystem, samt arbetsbeskrivningar for beslutsfattare kan motverka bristande
produkttillganglighet (Gruen & Corsten, 2008). Ansvar och beslutsfattande bor enligt forfattarna
centraliseras till personer i butikerna med storst kdnnedom om produkterna, samt medvetenhet om
vilka effekter deras beslut far for hela forsérjningskedjan. Corsten och Gruen (2003) havdade att man
inte skulle gora all personal ansvarig for beslut. Detta kunde enligt forfattarna likstallas med att gora
ingen ansvarig. De menade att det maste finnas en tydlig rollférdelning i butikerna géllande
arbetsuppgifterna. Men vad forfattarna inte studerade var dock personalens perspektiv och deras
arbete med att halla en god produkttillganglighet. Enligt Zomerdijk och de Vries (2003) kan man inte
forbise dimensioner som ansvarsfordelning, kommunikation — och beslutsfattandeprocesser samt
beteende i hanteringen av produkter. Dessa & sammanléankade och ar beroende av varandra. De
foresprakar att man maste se till helheten for att forsta vart brister kan uppsta. Att endast se till
aspekterna som orderkvantiteter, leveransintervaller och kontrollsystem, ar att forenkla verkligheten.

For att kunna forsta och forbattra produkthanteringen maste organisationers sociala situation och
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omgivning tas tillvara (Zomerdijk & de Vries, 2003). Dé&rfér behandlar kommande avsnitt

organisationsstruktur, beslutsfattande och internkommunikation.
3.2 Centralisering eller decentralisering?

En organisationsstruktur kan liknas som organisationens “skelett” menar Jacobsen och Thorsvik
(2008). Detta skelett ger organisationen dess form samtidigt som den skapar riktlinjer for vilka krav
som formellt finns for organisationens olika medlemmar. Strukturen innehaller information om hur
arbete och ansvar fordelas mellan organisationens olika enheter och individer. Strukturen visar dven

hur det fordelade arbetet ska styras, samordnas, koordineras och integreras (Mintzberg, 2009).

Organisationsstrukturen paverkar saledes vad foretag och dess individer ska och inte ska gora.
Strukturen fungerar med en koordinerande effekt och uppfyller behovet av samordning. Enligt
Jacobsen och Thorsvik (2008) innebar detta att organisationerna ofta presterar mer an det som en
samling isolerade individer kunde ha gjort. Regler, rutiner och formella strukturer resulterar i att
manniskor ofta upptrader som en samkord grupp och darfér framjar organisationsstrukturen for
stabilitet och forutsagbarhet. Organisationsstrukturen utformas pa olika satt beroende pa vilka mal och

strategier samt vilka beteenden man vill uppmuntra till (Jacobsen & Thorsvik, 2008).

En viktig fraga i organisationsstrukturens &r hur makten att fatta beslut ska fordelas och placeras,
vilket &r intimt kopplat till ansvarsférdelningen och beslutsbefogenheten. Begreppen centralisering
och decentralisering anvands for att ange vilken niva befogenheten att fatta beslut finns pa. Det anger
aven hur stor mojlighet de anstéllda har att sjalva fatta beslut i det egna arbetet (Mintzberg, 2009).
Genom att studera decentraliseringsgraden kan det avgoras vart i en organisation besluten tas
(Jacobsen & Thorsvik, 2008).

Centralisering och decentralisering bygger pa var beslut fattas i organisationen (Jacobsen & Thorsvik,
2008). Centralisering innebar att beslutsmakten centreras till ett visst antal individer uppat i hierarkin.
Decentralisering innebér istallet att de anstallda sjalva bestdmmer Over vad som ska ske och hur
arbetet ska ga till. Enligt Kates och Galbraith (2007) valjer organisationer ofta att se pa saken som ett
antingen eller alternativ. Vad som da tros vara handlingsalternativen ar att gruppera all aktivitet
tillsammans eller att fordela ut samtliga aktiviteter till olika avdelningar, omraden och individer.
Enligt Heide et al. (2012) kan det vara svart att avgora graden av centralisering i en organisation. Ett
beslut kan fattas pa en hog niva, men utredningen som formar beslutet kan vara gjord langre ner i
organisationen. Darfor kan granserna anses vara flytande och bidrar till svarigheter i analyserandet av
organisationers strukturer menar Mintzberg (2009). Decentralisering och centralisering bor darfor inte

ses som tva statiska tillstand. Enligt Bakka et al. (2006) &ar en val fungerande decentraliserad
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organisation forutsatter att vissa funktioner centraliseras. Det ar darfor svart att tala om renodlade

decentraliserade eller centraliserade organisationer.

Mintzberg (2009) menar att decentralisering handlar om ansvars- och befogenhetsfordelning i
organisationen, rattare sagt att forma ett system for beslutsfattandet. Detta system innebér att
befogenhets- och beslutsansvaret sprids i organisationen. Hytter (1991) staller sig fragande till hur
behoven av att fordela arbetsuppgifterna och samtidigt styra och samordna beslutsfattandet kan
kombineras. Nar det uppstar en fordelning av arbetet uppstar dven ett behov att ansvar for vissa typer
av beslut fordelas ut i organisationen. Denna typ av fordelning beskriver framst den formella
fordelningen av ansvar och befogenheter. Decentralisering av den formella formen kallas vertikal
decentralisering, fordelningen av beslutsratten foljer da hierarkins tydliga maktstruktur.

Hytter (1991) beskriver daven en annan form av decentralisering, den horisontella decentraliseringen.
Denna form av decentralisering frangar den formella strukturen och fordelningen av beslutsfattandet
fortsatter ner till individer langst ner i hierarkin. Mintzberg (2009) menar att dven om beslutsfattandet
ar langtgaende, sa frangar inte den horisontella decentraliseringen den vertikala. Forfattaren menar att
daven om beslutsfattandet &r decentraliserat, finns det anda en tydlig vertikal strukturell
decentralisering. Men att den aven &r horisontell, da det &r individer som inte har nagon formell makt
som tar besluten. Forfattaren anser att decentraliseringsformen bor kallas vertikal horisontell

decentralisering.

Sodergren (1992) menar att det framst finns tre typer av decentralisering, Frikopplad, partiell och
selektiv. Den frikopplade decentraliseringen innebdr att decentraliseringen inte behdver vara en
process som gar genom hela organisationen, varken uppifran och ner eller nerifran och upp. Istallet
kan decentraliseringsprocesser forekomma pa olika hierarkiska nivaer, ofta oberoende av varandra.
Den partiella decentraliseringen innebar att det inte finns ndgon enhetlig grad av decentralisering i
organisationen. Det kan bland annat forekomma lokala decentraliseringsprocesser pa enheter som inte
har nagon koppling till hogre eller lagre nivaer i foretaget. Den selektiva decentraliseringsprocessen
beskriver hur ansvaret for olika fragor behalls pa olika nivaer. Fragor som anses vara viktiga behalls
pa hogre nivaer inom foretaget, mindre viktiga fragor delegeras istallet ofta till lagre nivaer inom
foretaget (Sodergren, 1992). Decentralisering innebdr ofta att organisationen goérs plattare vilket
innebar att beslutsnivaerna minskar och beslutsvdagarna forkortas. Decentraliserat beslutsfattande

individer (enheter) ges da storre handlingsfrihet och ett storre resultatansvar (Mintzberg, 2009)
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Decentraliseringen ses framjande for flexibilitet, kreativitet och innovation. Detta paverkar
konkurrensmdjligheterna mot snabbrorliga och anpassningsbara konkurrenter (Kates & Galbraith,
2007). Jacobsen och Thorsvik (2008) menar att motivationen och ansvarskanslan hos de anstallda
Okar tack vare mojligheten att delta och paverka beslut. En decentraliserad organisation kan &ven
utnyttja lokal kunskap om de lokala forutsattningar och anpassa sig efter deras forutsattningar.

Decentraliseringar har bada sina fordelar och nackdelar. Kater och Galbraith (2007) menar att
organisationer ibland centraliseras for mycket. Detta kan resultera i frustration hos de anstallda som da
motsatter sig de byrakratiska reglerna. Regler som i manga fall sitts av beslutsfattare langt ifran
anstalldas vardag. En sadan missnojdhet mot strukturen driver ofta pd en forandring mot Gkad
decentralisering. Nar organisationer senare far problem med en allt for langtgaende decentralisering
kan forandringen sla tillbaka. Risken for suboptimering ar sarskilt stor nar organisationen
decentraliseras. Enheter eller avdelningar blir ofta tilldelade egna delmal i decentraliserade
organisationer vilket kan bidra till att helheten missgynnas (Kater & Galbraith, 2007). De beslut som
fattas kan da ofta vara bra for en avdelning men inte for organisationer i stort. Det finns dven risker for
minskat samarbete mellan enheterna vilket dven kan vara en nackdel for ledningen, som da férlorar en
del av sin kontroll (Jacobsen & Thorsvik, 2008).

3.3 Decentralisering medfor beslutsratt

Hur individer rationaliserar och resonerar infor beslut ar nagot som har betydelse inom organisationer.
Vad ar det da som paverkar beslutsfattaren? Jacobsen och Thorsvik (2008) menar att individers
beslutsbeteende bland annat paverkas av den Organisatoriska kontexten. Vilket syftar till att
individens besluts paverkas av miljon aktorerna verkar i. Om organisationen de verkar i har
gemensamma mal och strategier, samt en formell organisationsstruktur dar kultur och klara
maktforhallanden rader, paverkar detta ocksa beslutsfattaren. Personliga forhallanden, syftar till att
individens beslut paverkas utifran egna premisser, att aktOrer inom organisationer har egna
erfarenheter och kunskaper samt behov i form av exempelvis trygghet och prestige. Aspekter hos
situationen som paverkar syftar till individers forfogande 6ver tillganglig information, tid och resurser
vilka kan paverkar besluten. Andras synpunkter och forslag kan ocksa paverka besluten (Jacobsen &
Thorsvik, 2008).
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Jacobsen och Thorsvik (2008) menar att organisationers beslutsfattande kan ses utifran olika
beslutsmodeller. Att organisationer pa nagot vis maste strukturera sitt beslutsfattande. For att
sékerstélla att individer och grupper tar korrekta och rationella beslut, vilka gagnar organisationens
framtida existens. Beslutsmodellerna innefattar bland annat; organisationen som rationell aktor, vilket
refererar till att organisationen ar medvetet konstruerad for att forverkliga bestamda mal. Individer &r
anstallda och uppdelade utifran bestamda arbetsuppgifter, for att individen ska fokusera sig pa deras
arbetsuppgifter. Genom strukturen och arbetsfordelningen vet individen vilka forutsattningar han eller
hon har och vad som forvantas. Individen kan da se sammanhanget mellan sina arbetsuppgifter och
andras arbetsuppgifter. Detta gor att individer samordnar for att forverkliga organisationens
gemensamma mal. Den kommunikativa rationalitets modell, syftar till att individer genom
kommunikation, argumentation och resonerande kan finna en gemensam oOversyn infor beslut och
utmaningar. Da skapas gemensamma beslut for hur problem ska hanteras. Modellen for Inkrementellt
handlande syftar till att individer och organisationer har gemensamma mal. Beslutsfattare analyserar,
overvager och utvarderar vilka atgarder som ar bast och vilka konsekvenser de far mot de
gemensamma malen. Beslut som tas ar oftast begransad till en kort tidsperiod, da nya beslut paverkar
de gamla. Inga stora och dramatiska beslut tas, endast sma och dessa flertalet beslut ar inkrementella.
Vilket menas att sma beslut bidrar i langden till storre forandringar (Jacobsen & Thorsvik, 2008).

Till beslutsfattares hjélp finns det idag digitala styr- och informationssystem i dagligvaruhandeln.
Vilket har forenklat beslutsfattandet for att gora korrekta beddmningar for produkttillgdngligheten i
butikerna. Raman et al. (2001) menar att beslut utan tillracklig grunddata kan fa konsekvenser for
produkttillgangligheten i butikerna. Samtidigt kan for mycket information i organisationens
datasystem gora det svart for beslutsfattarna att gora korrekta bedémningar. Forfattaren menar vidare
att beslutsfattare maste vara medvetna om att fel kan finnas i datasystemen och i butikernas
informationsprocesser. Tokar et al. (2011) framfor aven att desinformation i form av ofullstandig data,
inkorrekta lagervarden eller fel prognostisering kan gora det svart for beslutsfattare att gora korrekta
beslut. Mintzberg (2009) menade att decentraliseringens huvudsakliga mal var att fordela ut ansvar
och framfor allt beslutsfattandet till flera individer i organisationer. FOr att detta ska kunna fungera
och vara effektivt maste det finnas en god kommunikation och information mellan enheter eller
individer inom organisationerna. Infér beslut &r det viktigt att det finns en gemensam 0Oversyn, vilket
kraver att det finns en fungerande informationsfunktion. Forfattaren menar att informationsfunktionen
framforallt ar till for att kunna underlétta beslutsfattandet, i samband med sina arbetsuppgifter.
Beslutsprocessen ar darfor beroende av flodet av information, avsaknaden av information kan saledes
paverka beslutsfattandet negativt.  Viktiga  aspekter  for  beslutsfattandet &  hur

kommunikationsprocessen ser ut och vilken kanal informationen férmedlas i (Mintzberg, 2009).
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3.4 Den interna kommunikationen

“Internal communication is defined as integrated internal communication, i.e. all formal and informal

communication taking place internally at all levels of an organization” (Kallas, 2005).

Som citatet belyser ar internkommunikation en process genom olika nivaer i en organisation, formella
som informella. Jacobsen och Thorsvik (2008) menar att kommunikationen bade fors vertikalt och
horisontellt i organisationen. | organisationer brukar kommunikationen félja organisationsstrukturen.
Vilket innebér att det finns en vertikal kommunikation som gar bade uppifran och ner samt nerifran
och upp. Men &ven en horisontell kommunikation som sker mellan enheter och individer. Denna
kommunikation sker dven mellan enheter som har liknande arbetsuppgifter, ansvarsomrade i hierarkin
(Jacobsen & Thorsvik, 2008).

Jacobsen och Thorsvik (2008) menar att den formella kommunikationen hanger samman med den
vertikala och horisontella kommunikationsstrukturen. Den innefattar allt som &r planlagt och
arrangerat inom organisationen. Exempelvis hur kommunikationen ska féras mellan och inom
organisationens hierarkiska nivaer. Men anvands dven for att koordinera arbete och processer mellan
individer och grupper (Jacobsen & Thorsvik, 2008). De sociala relationerna anses ocksa paverka
kommunikationsstrukturen, vilket gar fran den hierarkiska formella strukturen. Inom de
organisatoriska strukturerna finns det informella kommunikationsstrukturer. Jacobsen och Thorsvik
(2008) menar att de informella aspekterna av kommunikationsprocessen beskriver hur individer
uppfattar, tar till sig informationen, samt hur individer férmedlar informationen. Forfattarna menar att
den informella kommunikationen anspelar sig pa hur individen tar till sig budskap och hur den
behandlar och mottar det som kommuniceras. Den informella kommunikationen ar det samspel som
medarbetare av olika anledningar skapar bredvid den formella kommunikationen. Den informella
interna kommunikationen bestar bland annat av samtal och diskussioner, spontana gruppmaten,
berattelser och rykten (Jacobsen & Thorsvik, 2008).

Hur information och kommunikations fors mellan aktorer i organisationerna har betydelse for hur den
uppfattas och bearbetas av involverade aktorer. Information kan kommuniceras genom olika medier
och kanaler, fran en individ till en annan eller fran grupp till grupp. Draft och Lengels (1986) menar
att den rikaste kommunikationskanalen &r den som kan skapa storst klarhet och gemensam forstaelse
for mottagaren. En kanals rikedom beddms utifran dess mojlighet att ge ledtradar till hur budskapet
ska tolkas och mdjligheterna till direkt feedback (Draft & Lengel, 1986). Forfattarna menar att det

fraimst handlar om fyra kommunikationskanaler, ansikte mot ansikte, telefon, personliga och

20



Kurskod: SMKK10
Handledare: Johan Alvehus

opersonliga dokument. Till personliga dokument rdknas brev eller minnesanteckningar, opersonliga

dokument refererar framst till manualer och dokument for arbetsrutiner.

Formedlar hog information ( ) Formedlar hoginformation
i mindre grad i stor grad
Brandalarm Formella ch Video- Direkt
eller statiska Brev Epost e Telefon- irekt-
{abeller rapporter forum samtal konferens samital

Figur 1. Kommunikationskanaler (Efter Jacobsen & Thorsvik, 2008, sida 299 )

Draft och Lengel (1986) menar att valet av kanal har stor betydelse for hur individer tar till sig
informationen och bearbetar den. Kanalernas mojlighet till att formedla rik information har stor
betydelse enligt forfattarna. Detta utifran fyra kriterier; mojligheten att ge direkt aterkoppling, hur
kanalen kan formedla manga signaler samtidigt, férmagan till utbyte av informell icke verbal
kommunikation samt hur val anvandare och mottagare kan anpassa informationen utifran samtalets
omstandigheter. Med dessa kriterier undersokte forfattarna hur val information flodade genom olika
kommunikationskanaler. Deras slutsatser var att personliga moten, ansikte mot ansikte, hade den
storsta mojligheten att formedla ratt och innehallsrikast information. Anledningen var att individerna
hade mojlighet att reflektera dver vad som férmedlades, kunde stalla motfragor, uppfattade informella
och ickeverbal kommunikation, samt hade chans att paverka kommunikationsprocessen direkt. Nar
personer interagerar drar bada parter fordel av att motas ansikte mot ansikte da fragetecken kan
klargoras direkt (Draft & Lengel, 1986). Draft och Lengel (1986) anser i likhet med Weick (1995) att
den mest enhetliga bilden av ett fenomen utvecklas i interaktion mellan personer. Bade méten mellan
flertalet personer och enskilda samtal skapar mojligheter for att diskutera situationer och

omstandigheter och darigenom komma fram till gemensam forstaelse.

Den interna kommunikationen fyller d&ven en funktion ndr det kommer till hur personal skapar
mening. Vad som kommuniceras avgor hur vi tar till oss av budskapet. Aven mottagandet av
budskapet av hur och var det sker (Weick et al. 2005). N&r kommunikationen sker mellan individer i
organisationer brukar man dela upp dem som avsandare och mottagare, vilka kodar och avkodar den
information som formedlas. Weick et al. (2005) argumenterar att det ar individernas meningsskapande
I kommunikationen som dar det centrala i detta kodande och avkodande. Forfattaren menar att
organisationer &r socialt konstruerade system dar kommunikation bygger upp gemensam identitet och
mal for gruppen. Enligt Weick (1995) bor ett kommunikationssystem vara ett verktyg for

meningsskapande och bidra till att eliminera tvetydighet i en organisation.
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Meningsskapandet anspelar sig pa att aktorerna genom aktiviteter, processer och handelser tolkar vad
som sker och vad som formedlas. En grundldggande beskrivning av meningsskapandet &r att det
representerar ett sampel mellan tanke och handling. Det handlar d&ven om sprakbruk, samtal och
kommunikation som paverkar individerna i den sociala struktur de tillsammans skapar (Weick et al.
2005). De bygger relationer och sociala konstruktioner vilket fordndrar organisationen utefter vad som
formedlas och hur informationen mottas samt fors vidare. Kommunikationen mellan organisationens
medlemmar ar central, och anses vara den huvudsakliga organiseringsprocessen. Det ar darfor mer
intressant att tala om organisering istéllet for organisation. Organisationer forsoker styra manniskor att
samarbeta mot gemensamma mal. Organiseringen anvands for skapa mening av tvetydigheter samt
syftar till att skapa ordning (Weick et al. 2005).

Meningsskapande kan sammanfattas med att individer maste forsta hur nagot skapas, vad som skapas
och varfor nagot skapas, men dven med vilken effekt skapandet far. Individer har ett stort behov av att
ha en identitet. Nar den egna identiteten i en avdelning eller enhet inte kopplas till féretagsidentiteten
kan heller inte en god foretagskultur skapas (Weick 1995; Hellgren & Lowstedt, 1997).
Meningsskapandet och tolkningen skiljer sig at menar Weick (1995), att skapa mening kan ses som en
aktiv process till skillnad fran tolkning som gar ut pa att forsta den mening som blir skapad. Weick
(1995;18) staller fragan ”Hur kan jag veta vad jag tanker innan jag vet vad jag sagt?”, vilket ses som
att meningsskapande &r en tillbakablickande pa en handelse eller handling. Manniskor forstar
verkligheten av vad de gor forst efter att de har gjort nagot. De ordnar handelser i en viss foljd i
meningsskapandet och genom att lyssna till beréttelser om tidigare handelser kan mening skapas.

Weick (1995) menar att en bra beréttelse ar en nédvandighet for meningsskapandet.

Den vertikala kommunikationsprocessen ar den information som férmedlas genom organisationers
olika hierarkiska nivaer. | denna kommunikationsprocess anses budskapet i informationen utgora en
viktig faktor. En central del i den meningsskapande processen ar att budskapet satts i relation till
nagot. Att budskapet ges nagon form av kontext anses som viktigt i formedlandet av information.
Detta indikerar pa att ansvariga personer har en viktig uppgift att foradla och forklara information. Det
handlar saledes inte enbart om att férmedla informationen utan att satta informationen i ett
sammanhang, att kontextualisera den (Heide et al. 2012). Weick (1995) menar att personalen i en
organisation tolkar informationen utifran sina erfarenheter, bakgrund och utbildning med mera. Darfor
finns det enligt forfattaren lika manga tolkningar som det finns medarbetare och darmed &r det viktigt

for de som formulerar information att minska antalet tolkningar.

Weick (1995) menar att moten kan bidra till meningsskapande i organisationer. Da handlar det framst
om moten som ar effektiva och bidrar till diskussioner. Genom diskussioner far medarbetarna en

gemensam bild av sin omvérld och diskussioner ger aven tillfélle till att fa feedback pa sitt arbete eller
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idéer. Feedbacken gor att medarbetarna lar av varandra och pa sa satt skapas arbetssatt som foljer de
forandringar som sker i organisationen (Weick, 1995). Meningsskapandet innebar ocksa att
ledarskapet definieras i den process som sker nadr ledarna i métet med andra, diskuterar och satter
normer och ramar for vad som galler i organisationen. Genom att tala samma sprak i interaktioner

med sina medarbetare bildar de tillsammans ett gemensamt synssétt.

3.5 Summering av teorin

For att summera den teoretiska referensram har vi inledningsvis tagit upp teori kring vad
organisationsstrukturen betyder for ansvarsfordelningen och beslutsbefogenheten. En viktig fraga i
organisationsstrukturen &r vart besluten tas och fordelas i organisationen. Vidare beskrevs darfor
centralisering och decentralisering, vilka ar tva begrepp som beskriver vart i organisationen besluten
fattas. Avsikten med detta var att lyfta fram hur centralisering respektive decentralisering avgor
individernas inflytande pa beslutsprocessen. Genom att tydliggéra hur pass centraliserade eller
decentraliserade dagligvarubutiker &r kan vi illustrera vart de viktiga besluten tas. Genom detta kan vi
se vilka for — och nackdelar som kan medfélja centralisering och decentralisering. Vi har &ven
beskrivit teori om vad som paverkar beslutsfattandet, vilket saledes paverkar hur beslutfattandet sker.
Vidare har den interna kommunikationens roll som en meningsskapande process presenterats. Denna
process avgor for hur individer tolkar vad som sker och formedlas. Den meningsskapande processen
bygger relationer och férandrar organisationen utefter vad som férmedlas och hur informationen
mottas. Muntlig interaktion ar den effektivaste formen av kommunikation eftersom gemensam
forstaelse lattast uppnas genom mojligheten till feedback. Teorin vi presenterat anvands for att
studera hur personalen i dagligvarubutiker arbetar med produkthanteringen. Genom att studera hur
arbetet sker kan vi genom teorin skapa forstaelse for hur beslutsfattandet och den interna

kommunikationen paverkar produkttillgangligheten.
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4 Empiri och analys

| féljande avsnitt presenteras det empiriska materialet. Materialet analyseras vidare med hjalp av den
teoretiska referensramen. Avsnittet &r uppdelat i tre delar, efter teman som upptackts i det empiriska
materialet. Dessa ar den langtgdende ansvarsfordelningen, ditt ansvar och inte mitt - decentraliserade

beslutsfattandet samt internkommunikation som ett integrerande redskap.
4.1 Den langtgaende ansvarsfordelningen

Vi har valt att studera den interna kommunikationen och beslutsfattandet i tre dagligvarubutiker,
genom att intervjua ansvarig och beslutsfattade personal. Detta for att bidra med en okad forstaelse for
den interna kommunikationen och beslutsfattandets roll for produkttillgdngligheten. Vilket gors
genom att studera hur personal uppfattar produkthanteringen i butikerna. Utifran detta syfte vill vi
studera vart besluten faktiskt tas géllande produkttillgangligheten och hur den interna

kommunikationen paverkar dessa beslut.

Respondenterna har gett en tydlig bild éver hur ansvaret fordelas i butikerna. Ett forsta tema som
identifierades var butikernas decentralisering av ansvar. Butikerna har en utarbetad fordelning av
arbete efter uppgifter och ansvarsomrade. Dessa foljer en tydlig struktur dar ansvaret fordelas dnda ut
till hyllorna. Respondenterna framfor att man i butikerna fordelar ansvaret efter hyllor och kyldiskar.
Personalen tilldelas ansvar for att fylla pa produkter och Gvervaka saldot i hyllorna. Séaledes kan
personalen ta bort produkter som utgatt och se till att det &r rent och snyggt. Respondenterna menar

aven att prisernas 6verrensstammelse med produkterna i hyllorna maste stamma.

— Ar detta en utarbetad organisationsstruktur som ni har har i butiken eller &r det ngot som &r
styrt eller bestimt fran...?

— Nja, vi har ju hégst upp en édgare eller butikschef, sen 4r det ju nedarbetat pa de olika avdelningarna,
kolonial, farskvaror, och sen dar underifran har jag ju t.ex. de under mig och sa vidare... Vad ska
man saga, jag dr ju ganska bra p& mycket men jag saknar ofta spetskompetens och s& vidare, dar
behover jag ju deras hjalp ganska s& ofta, men sen har jag ju ganska stor kunskap hur man driver en
avdelning rent ekonomiskt. Men det hér gallande organisationen ar ganska generell vart du an aker s&
att saga, i vart led i butiken s forséker man alltid ha en platt organisation, sa lite folk som mgjligt.
Just pa grund av att du kan inte ha fér manga, det blir en for hdg arbetskostnad sa att saga. Ska vi da
ha sex mellanchefer, det funkar inte liksom. S jag tror att det ar en ganska vanlig modell de har vart
du an aker sa att saga (C2).

Citatet klarlagger att det forst och framst ar en butikschef som fordelar ut ansvaret som sedan fors ner
till ett antal olika avdelningsansvariga, vilket motsvaras av séljchefer. Avdelningarna representerar
butikernas olika produktsegment, exempelvis kolonial och féarskvaror. Darefter fordelas ansvaret ner
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till olika omradessansvariga som sedan ansvarar for olika delomraden som frukt och gront eller chark.
Butikerna har saledes en vertikal decentralisering, da ansvaret fordelats ut till butikens olika
avdelningar och omraden. C2 antyder ocksa pa att det finns ett ekonomiskt ansvar for var avdelning.
Respondenten menar aven att butiken har en platt organisation tillféljd av de fa hierarkiska nivaerna.
Detta bekraftas ocksa av 6vriga respondenter i studien, da de pa fragor om ansvarsfordelning gett en
likartad beskrivning av organisationsstrukturen. Att butikerna anses som platta organisationer av
respondenterna tyder pa att beslutsvagarna forkortats. Respondentens uttalande om det ekonomiska
ansvaret och den platta organisationen bekraftar Jacobsen och Thorsviks (2008) resonemang om
decentraliseringen. Genom decentralisering far avdelningar stérre handlingsfrihet och resultatansvar.
Da varje saljchef tilldelas ett ekonomiskt ansvar bidrar det till att avdelningarna i butikerna far

enskilda mal.

— Hur fordelas arbetet och ansvaret mellan dig och dina kollegor?

—  Tittar man p& mitt jobb s& har jag ju min grupp av medarbetare som jag jobbar med. Tittar man
exempelvis pa kolonial, s& har man en kille som ansvarar for alla kampanjs bestéllningar, han
ansvarar for alla gavlar och torgexponeringar, det ar hans roll. Sedan har man omradesansvariga, du
kan ha nagon som ansvarar for frukost och bak, middagstillbehor, drycker och s, alla har sina bitar.
Personen som ansvarar for gavlar och torg han ansvarar for att képa hem kampanjerna, det &r hans
huvudsakliga uppgift samt att bygga gavlarna och fylla in varor pa hyllan. Sen respektive omrade,
kolonial eller frukost och bak ska ju skjuta sina hél och plocka upp varorna, dom ska ju ha den kollen

i hyllorna, de ansvarar for hyllorna och deras funktion (Al).

Som citatet belyser sa far avdelningarna ansvar for att ta hand om just deras varor. Ansvaret stracker
sig fran det att produkterna ankommer till butikens lager och darefter kors ut till avdelningarnas olika
omraden. Har ar det enbart personal fran de berdrda avdelningarna som skoter produkthanteringen
med bland annat hyllpafylining. Respondenterna menar att det finns klara och tydliga rutiner gallande
hur man inom var avdelning skall arbeta. Det &r i princip bara lageransvarig varumottagare som utgor
en integrerande part i samtligas produkthantering. Darefter ligger ansvaret sedan pa varje

omradesansvarig.

- /.../vianser i grund och botten att denna ansvarige bor gora det sjalv for att ha sa god kontroll och
vetskap som mojligt. S& om jag skulle ha hand om middagstillbehor och g& in och plocka pa

dryckesavdelningen sa har inte jag den kollen men plockar jag mitt eget sa har jag koll pa det (A1).

Respondenten menar vidare att varje ansvarig genom sin kdnnedom om sina arbetsuppgifter
och produkter bidrar till 6kad sakerhet och kontroll for produkttillgdngligheten i hyllan. Vilket
kan ses som att tydliga rutiner och riktlinjer effektiviserar arbetssattet (Mintzberg, 2009). Det
finns en tydlig struktur géllande ansvarsfordelningen kopplat till produkttillgangligheten i
butikerna. Butikerna &r strukturerade pa ett specifikt satt for att vara sa effektiva som mojligt i
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produkthanteringen. Genom en tydlig och langtgdende ansvarfordelning gors varje individ
ansvarig for en hylla. Precis som Al belyser finns det faststallda arbets-och ansvarsuppgifter i
syfte for att gagna produkttillgangligheten. Allt arbete som berdr en avdelning behandlas
enbart av personal pa den aktuella avdelningen. En viktig anledning till varfér man gjort detta i
butikerna ar for skapar en form av specialisering pa avdelningarna. Detta uppenbarar sig

framforallt i intervjuerna med personer fran frukt och gront omradet.

- /.../ orsaker till slut i hyllan det ar ju, det kan ju vara allting eftersom det handlar om farskvaror,
mycket ar sasongsbundet. Sa saker och ting kan ju vara valdigt god tillgang till under en vecka, sen
nasta vecka ar det nésta slut pa grund av en hagelstorm i Italien eller liknande/.../ Sa da far ju vi
forsoka lyfta bort eller lyfta fram andra varor, sd att man tacker Gver, man anvander sig av
dragspelsprincipen /.../ det handlar om att man skall forsoka ha tickning sa att det inte det inte syns
att det ar slut i hyllan. Man far fylla pd med nagot annat, men slut i hyllan i var avdelning ar vildigt

situations betingat (C3).

Som citatet belyser handlar det dagliga arbetet om mer &n att bara fylla pa varor och produkter. Det
handlar dven om att hantera eventuella situationsbetingade problem och att hela tiden délja att
produkter saknas. Respondenten menar vidare att det krdvs stora kunskaper om férskvarornas
hantering. Vilket indikerar att arbetet handlar om sa mycket mer an bara hyllpafylining. Senare i
intervjun lyftes gronsakerna fram som exempel pa svarhanterliga varor, vilka kraver kunskaper om

bade produkten och dess forsaljningsperiod.

Trots respondenternas kollektiva uppfattningar om det decentraliserade ansvaret finns det vissa
skillnader mellan decentraliseringsgraden av ansvaret i butikerna. Respondenterna fran butik B
berattade att beslutsfattandet centraliserats till ansvariga saljchefer. Beslutsmakten for viktiga fragor ar

koncentrerat till ett fatal personer i butiken, vilket B3 uttrycker i citatet.

— Annars har jag ansvaret for allt, men jag fordelar ansvaret i gruppen. Forsoker halla det till dem som
kan utfora arbetet. Jag vet jag har ett fruntimmer som &r duktig pa att skylta och som &r noggranna
med sdna grejer, att allting stiammer p& hyllan och ratt priser. D& satter jag henne pa de

arbetsuppgifter, att kolla av skyltarna (B3).

Samtliga respondenter uppgav under intervjuerna, att de delegerade ut ansvar och befogenheter. Allt
for att vara flexibla. Det B3 dock beféster med sitt uttalande &r att beslutsfattande i butiken &r
centrerat. Aven om ansvar och befogenheter att utfora visa sysslor fordelas ut, &r det i slutdandan
respondenten som ansvarar for “allt”. B3 menar att alla faktiskt har ansvar for att hyllorna ska vara
valfyllda. Men citatet belyser ett viktigt perspektiv, att med ansvaret nddvandigtvis inte foljer
beslutsfattandet for en del aspekter géllande produkthanteringen. Den selektiva decentraliseringen
handlar om hur ansvaret for vissa fragor behalls pa olika hierarkiska nivaer. Samtidigt delegeras

mindre viktiga fragor till andra nivaer i organisationen (Sodergren, 1992). Ett exempel som andra
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respondenter i butiken lyfter fram &ar bestéllningar i det automatiska bestéllningssystemet. Detta
resonemang stammer &éverens med den normativa teorin som tidigare forskning rekommenderat.
Corsten och Gruen (2003) menar att ansvaret och besluten borde centraliseras till personal med storst
kunskap och erfarenheter. | butik B framforde respondenterna att beslutsfattandet framst var centrerat
till séljcheferna. Det finns har ett tydligt monster att ta hansyn till. | butikerna fordelas ansvaret for
produkttillgangligheten ut till samtlig personal men det &r enbart i butik A och C som beslutsfattandet
medfoljer. Butik C ar det mest utméarkande exemplet da respondenterna beskriver att beslutsfattandet
fordelas ut pa samtlig personal. Detta ger darfor starka indikationer pa att butiken faktiskt ar sa platt

som C2 havdar.

Arbetet i butikerna &r starkt sasmmankopplad med ansvarsstrukturen. Genom att tilldela individer fasta
arbetsuppgifter medfor dven ett ansvar. Ansvarsstrukturen foljer saledes arbetsuppgifterna i butikerna.
Genom att tilldela individer ansvar for enskilda hyllor har samtliga individer i butikerna nagon form
av ansvar. Ansvarsfordelningen &r langtgaende da den fordelas ut till samtlig personal i butikerna. |
vissa fall medfér ansvaret aven beslutshefogenheter, vilket tyder pa en selektiv decentralisering. Vad
som slutligen kunnat konstateras &r att ansvar inte alltid betyder att individen har befogenhet for att

fatta beslut géllande produkthanteringen och i slutdndan produkttillgéangligheten.

4.2 Ditt ansvar och inte mitt — Decentraliserade beslutsfattandet

Genom intervjuprocessen har vi kunnat observera att ansvaret inte alltid foljer beslutsfattandet i
butikerna. Att fa tilldelat ansvar for en hylla eller avdelning innebar ofta, men inte alltid att
befogenheter for beslut medfdljer. Fran intervjuerna med samtliga respondenterna har det framforts en
motsagelsefull bild om vart beslutsfattandet tas i butikerna. Det har framgatt att det finns tva sidor av

hur respondenterna uttalar sig om beslutsfattandets fordelningar.

Butik B &r den butik dér respondenterna beskrivit beslutsfattandet som begrénsat. Beslutsfattandet
ligger till stor del hos ett fatal saljchefer och en mindre grupp anstéllda narmast dessa. Resterande
personal har ansvar men &r endast plockare, personal som endast ansvarar for uppfylining och diverse
sma arbetsuppgifter. Vilka inte direkt paverkar bestallningar och forandringar i produktsaldo.
Respondenterna fran butik B menar att de genom sitt automatiska bestéllnings- och produktsystem far
orderforslag, forsaljningsstatistik och évergripande indikationer pa produktsaldo. Darfor behdver inte i
personalstyrkan ha beslutsratt for dessa faktorer. Att det endast ar ett fatal personer som har
beslutsratt, gor dessa beroenda av andra i butiken. Samt maste de forlita sig pa digitala system och
egna erfarenheter. Nackdelen med detta &r att det kan uppsta fel nar datasystemen innehaller felaktiga
varden. D4 baseras beslutsfattandet pa inkorrekt information (Tokar et al. 2011). Vilket direkt kan fa

negativa konsekvenser for produkttillgdngligheten.
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| intervjuerna med respondenterna fran butik C har det framgatt att all golvpersonal tilldelats
beslutsbefogenheter. Alla golvpersonal &r tilldelade ett eget omrade som de ansvarar for och har
beslutsfattanderatt 6ver. Det innebér att de har rétt att bestélla produkter och fordndra produktsaldo.
Mycket kan harledas till att det endast gérs manuella bestallningar i butiken. Men det framgar aven ur
intervjuerna, att man forst och framst oftast ser till sitt, da de ar ansvariga att ta hand om deras eget
omrade forst. Butik A tar en stallning mitt emellan. Samtliga respondenterna framfor att de i storsta
man delegerar ut beslutsratt till s& manga anstallda som majligt. Men att det i en del omraden inte
behdvs, utan att det precis som i butik B finns plockare. Anledningen till deras mellanvég r att de har
ett automatiserat bestallnings- och produktsystem.

Vad som framkommer fran samtliga respondenter &r att decentraliseringen ar vertikal (Hytter, 1991).
Det existerar en formell decentralisering, dar det framgar att butikerna har en tydlig och utarbetad
beslutsstruktur. | butikerna finns en tydlig fordelning om vart och vem som ska ta beslut. Det
framkommer aven ett monster av en selektiv decentraliseringsprocess, dar det finns ett beslutsfattande
pa olika nivaer (Sodergren, 1992). Det kan konstateras att det finns olika nivaer av beslutsfattande
mellan butiken och avdelningarna samt delomradena. Avdelningsansvariga har ett mer 6vergripande
resultatansvar. Vilket gor att deras beslutratt &r av en mer maktorienterad karaktar. Da de har ratten att

kunna forandra organiseringen, om produkttillgangligheten inte haller en tillfredstallande niva.

— Alla har ju i princip ett ansvarsomrade i véar stormarknad. Det har vi satt for att det skapar ett
engagemang hos personalen. For innan har jag arbetat med medarbetare som bara gar omkring och
plockar varor, de har ingen fast punkt s att saga. Men jag tror att hart man en fast punkt, ett par
sektioner sa vaxer man med uppgiften, sen ar det ocksa var uppgift att forsta att man ser till helheten
och inte bara ser till sitt eget. For att &ven om din hylla ar viktig for dig, sa kanske den inte ar av sa

stor betydelse om man tittar till helheten idag, for vi har kanske problem med frukten (Al).

Vad citatet ovan belyser ar att personalens engagemang och motivation ar viktig i butiken. Detta ar
nagot som Ovriga respondenter lyfter fram som en fordel med ett decentraliserat beslutsfattande.
Saledes far flera individer paverkan pa produkttillgangligheten. Butik B hade en mindre spridning av
beslutsfattandet, men resonemanget om engagemang, tyckte respondenterna fran butiken aven passade
in pa ansvarsfordelningen. Ett monster som identifierats fran samtliga intervjuer ar att beslutsfattandet
tillhor en organisationsstruktur som kan liknas vid en frikopplad decentralisering (Sodergren, 1992).
Beslutenprocesserna i butikerna ar frikopplade fran varandra, men de &ar samtidigt styrda eller
bestamda att upptrada pa ett visst satt. Genom beslut och styrning fran butiksledningen kan detta ses
som en vertikal horisontell decentralisering (Hytter, 1991; Mintzberg 2009). Citatet ovan belyser och
ses som ledande filosofi fran respondenterna i butik A och C. Det decentraliserade beslutsfattandet
framjar for flexibilitet och sjalvstandighet (Kates & Galbraith, 2007). | likhet med Jacobsen och

Thorsvik (2008) sa framstar Al resonemang, tillsammans med samtliga fran butik A och C, att

28



Kurskod: SMKK10

Handledare: Johan Alvehus

decentraliseringen ar till for att stimulera motivation och engagemang. Detta i och med att personalen

har majlighet att delta och paverka beslut for produkttillgangligheten. Samtidigt som huvudmalet med

butik C decentraliserade beslutsfattande till stor del kan hérledas till deras manuella

bestallningssystem. Respondenterna menar att det hade blivit svart for enstaka ansvariga att tillgodose
all nédvandig information for beslutsfattandet.

Som belyses i Al citat &ar att det ar latt att beslutsfattare inom butikerna endast ser till sitt omrade. Det
tydliggor att decentraliseringen kan fa negativa konsekvenser. Detta genom att beslutsfattarna inte ser
helheten utan koncentrerar sig till sitt omrade. Denna form av revirtank kan minska samarbetsviljan
mellan butikernas avdelningar och omraden. Fran respondenterna har det framkommit att det skapas
egna delmal inom avdelningar och omraden vilket missgynnar butiken. Séljcheferna i studien har en
gemensam uppfattning av att det ar ledarskapsfraga att férankra helheten och motarbeta denna typ av

beteende.

Ur intervjuerna har det framgatt att beslutsfattandet decentraliserats i varierande grader. Varfor
butikerna har en sa sprid decentralisering beror pa hur langtgdende beslutsfattandet for

produkttillgdngligheten ar.

— Det fér vi sjalva gora. Det ar lite sd att man far vara lite business man, nar man héller p& med denna
verksamhet. Man kan inte vara en robot som gar framat tillbaka och gor exakt, det funkar inte. Det
galler att vara businessman. Vet jag att man saljer mer sa far man ga in och andra. Lite sunt fornuft
brukar jag saga.

—  Personalen har and& befogenheter. Ar det nagot dem gér till dig?

— De brukar komma och fraga, den har varan séljer inte, da brukar jag lyfta detta till X. Men jag brukar
séiga att de far ta bort varan /.../ Men aterigen vill jag dterkomma till att vi ar businessman. Vi jobbar

med det, ingen vill ju sl&nga, det kostar pengar (A2).

Citatet belyser att besluten baseras pa olika grunder, i enligheten med Jacobsen och Thorsviks (2008)
resonemang om beslutsfattande. Samtidigt som A2 framfor ekonomiska mal som viktigt, handlar
spridningen av beslutsfattandet om att varje beslutsfattare sjalv bestimmer 6ver sin avdelning eller
delomrade. Det ar ndgot som ar genomgaende for samtliga respondenter. En samlad bild ar att
beslutsbeteendet for individer med beslutsratt, paverkar butikernas gemensamma mal. Huvudsakligen
handlar det om att butikerna ska vara ekonomiskt I6nsamma. Beslutsbeteendet kan sdgas vara orsakat
av den organisatoriska kontexten (Jacobsen & Thorsvik, 2008). Samtidigt belyser citatet att
beslutsfattarnas beslutsbeteende utgar fran egen erfarenhet och vad de sjélva tror &r korrekt. De &r inga
“robotar” utan de handlar utefter att de dr “businessman”. Vilket framhaver att beslutsfattarnas utgir
fran personliga forhallanden. Citatet framhaver dven att det &r aspekter som situationen paverkar. Fran
samtliga respondenter har tillganglig information betydelse for deras beslut. De grundar dven besluten
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utifran andras synpunkter, bade kollegor och konsumenter, samt den tid och resurser de har till sitt

forfogande.

-~ Padin avdelning, hur manga personer har befogenheter?

— Alla, det & mycket lattare att jobba med nagon som har befogenheter, &1 med nagon som inte har
det, dd kommer dem bara hit och drar. Om du gor fel ska det inte vara mitt fel. Det ska vara ditt fel da
det &r du som ska ha hand om hyllorna /.../ Jag ska sé&ga till om du gor fel och rétt. Det &r inte jag
som ska ha huvudansvaret. Eller det &r jag som har huvudansvaret. Men &r det slut i hyllan s ar det
ditt fel. Det &r mycket lattare med en person som har ansvar, for det kanns roligare om man &r néjd

med en hylla, ”detta & min hylla, vad bra detta ar" (C1).

Citatet ovan belyser att de anstéllda ar dar for att utfora arbetsuppgifter. De har tydliga ramar for vad
som ska goras och de tar beslut med produkttillganglighet i atanke. Butikerna kan ses som rationella
aktorer (Jacobsen & Thorsvik, 2008). Att beslutsfattarna i butikerna ar anstdllda for att utfora
specifika arbetsuppgifter, vilket innebdr att de har ett beslutsfattande uppdrag. Det framkommer &ven
fran Al:s tidigare citat att beslutsfattare i butikerna har specifika arbetsuppgifter och ramarverk.
Vilket beslutsfattarna utgar fran nar de tar beslut. Detta bidrar till att de anstéllda i stor man kan se
sammanhanget mellan deras arbetsuppgifter och andras. Samt att de tillsammans med sina kollegor

forverkligar butikens mal om att halla en god produkttillganglighet.

Fran intervjuerna framkommer det dven att besluten tas utifran den kommunikativa rationalitetens
modell. Som belyses i citatet fran A2, tar beslutsfattarna beslut genom diskussion, kommunikation
och resonerande med andra. Detta paverkar saledes deras beslutsbeteende. Detta ateraktualiserar det
som Jacobsen och Thorsvik (2008) menar, att beslutsfattare paverkas av aspekter hos situationen och
organisationens kontext. Det framgar att det finns olika orsaker som pdaverkar besluten inom
butikerna. De har ramverk och arbetsuppgifter som végleder och styr besluten, samtidigt som besluten
aven grundar sig pa information och resonemang med andra. Samtidigt finns det moment i butik A
och B, som stddjer ett inkrementellt handlande. Butikerna har automatiserade bestéllningssystem som
grundar sig pa att personal stindigt gir runt och ldser av” butiken. Detta sédkerstiller produktsaldot i
butikerna, vilket direkt paverkar de automatiska bestéllningarna. Vad som dven kan tolkas fran Cl:s
uttalande ar att det finns tydligt ansvars och befogenhetsstruktur. Detta gors tydligt genom att
respondenten menar pd att “om du gor fel ska det inte vara mitt fel”. Samtidigt menar respondenten att
det ar personen med huvudansvar som ansvarar for att det inte ska uppsta fall av slut i hyllan. Men
citatet framhaver dven nagra av de negativa aspekterna med decentraliseringen. | intervjuerna med
samtliga respondenter tydliggors att det i butikerna finns ett revirtank. Avdelningarna tanker framst pa
sitt eget arbete. Att beslutsfattare endast tanker utifran sina forutsattningar kan skada butiken i stort.
Om inte samhdrigheten med andra omraden och avdelningarna finns, kan detta resultera i att

kommunikationsprocessen bli lidande. Information en centraldel for att uppratthalla en god
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produkttillganglighet, forsdmras informationsspridningen blir beslutsfattandet lidande. For
kommunikationen och beslutsfattandet ar informationen nagot som maste floda enligt Mintzberg
(2009). Om det inte gor det kan ett decentraliserat ansvar och beslutfattande inte vara effektivt, vilket

motverkar orsaken till att organisationer decentraliserar.

Hur decentraliserat beslutsfattandet ar i butikerna kan uppfattas som tva motpoler. Beslutsfattande ar
antingen tydligt vertikalt decentraliserat eller vertikalt horisontell decentraliserat. Vilket till stor del
beror pa vilken grad av automatiserade digitala system som anvands i butikerna. Men att skapa
engagemang och motivation hos personalen ar faktorer som skapar en delaktighet i beslutsfattandet.
Personalen k&nner en samhorighet genom att det ar “’vi”, var for sig, som bidrar till de gemensamma
malen. Vilket tyder pa att organisationsstrukturen har en frikopplad decentralisering. Det har &ven
framkommit att decentraliseringen har sina risker for produkttillgangligheten. Genom att
decentralisera beslutsfattandet kan det for beslutsfattarna uppsta ett allt for stort fokus pa deras
omrade. For att motverka detta har saljcheferna sett det som sin uppgift att motarbeta detta. Samtidigt
som de digitala systemen kan bidra med 6kad information och underlatta med bestallningsforslag, sa

maéste beslutsfattarna vara medvetna om riskerna.

Beslutsbeteendet paverkas av olika aspekter. Det kan bero pa den organisatoriska kontexten,
personliga forhallanden eller aspekter som beror pa situationerna. Vilket framhéver att beslutsfattarna
utifran egna erfarenheter, vad som hander i deras vardagliga arbete paverkar deras beslutsheteende.
Som A2 framforde maste de vara “businessman”. De kan inte alltid utga fran satta rutinerna, vad
ledningen har bestamt eller vad nagot digitalt system beréattar utan de maste utga fran vad som sker i
deras vardagliga arbete. Det framkommer en vis komplexitet utifran vad beslutsfattarna tar sina beslut.
Samtidigt som butikerna har tydligt gemensamma mal och férdelning av arbetsuppgifter genom att
vara en rationell aktor i organisationen, sa framkommer det ocksa att den kommunikativa
beslutsmodellen paverkar hur besluten tas. Darfor att informationen fran olika kallor paverkar
beslutsbeteendet. | butik A och B framkommer det ocksa att det finns ett tydligt inkrementellt
handlande i form av att de stdndig laser av hyllorna, for att sékerstdlla produktsaldot. Det finns
negativa aspekter med decentraliseringen. Ett revirtank och ett allt for starkt fokus pa den egna
avdelningen kan minska kommunikationen vilket kan forsvara beslutsprocessen pa grund av bristande

information.
4.3 Internkommunikation som ett integrerande redskap

Av diskussionen ovan kan det konstateras att det & kommunikationen som mdgjliggoér for en
gemensam 6versyn infor besluten som fattas. Kommunikationen utgor i butikerna en central process i

den dagliga verksamheten i butikerna. Ledningsmoten, spontana méten och diskussioner och feedback
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utgér viktiga funktioner som informationsspridare. Vad vi har identifierat &r att vissa
kommunikationsprocesser i butikerna fungerar som integrerande redskap. Jourfunktionen
representerar en form av kommunikationsprocess som binder samman butikernas avdelningar.
Jourfunktionen fyller ett centralt syfte for produkttillgangligheten, framférallt nar avdelningsansvariga
och séljchefer lamnat butikerna. Enligt respondenterna vander man sig till jouren ndr information
behovs géllande produkter som tagit slut, behdver bestéllas eller plockas bort. Genom jouren kan den
nodvandiga informationen nas ut till individer som ber6rs och behover fa informationen.

Jourfunktionen representera darfor funktionen som en formell informationsspridare i butikerna.

Det ar svart for ansvarig personal i butikerna att ta beslut utan tillracklig information. Flodet av
information utgor en viktig aspekt i beslutsfattandet enligt Jacobsen och Thorsvik (2008). Avsaknaden
av tillracklig information paverkar beslutsfattandet negativt. Fér utan tillracklig information kan
personalen ta bristfalliga beslut, utan direkt vetskap om konsekvenserna. For personal som arbetar pa
helger eller kvallar ar det oerhort viktigt att de blivit forsedda med nédvéandig information fran jouren,
detta for att kunna ta ratt beslut. Felaktiga beslut kan paverka bade produkttillgangligheten och

kundrelationen.

- ldin avdelning ska du skéta det sjalv. Det &r ditt ansvar att dér finns varor. Ar det nagot visst som ar
med pa annons nar du gar hem, sa sjalvklart beréattar du det for jouransvarig. Eller skriver det pa den
tavla dér nere, varor &r slut eller kommer imorgon. | stéller for att du ska lagga 25 min av din tid for
att leta upp nagot som inte finns. Kunden blir irriterad. D& ar dér en tavla dar nere dar vi skriver nar

en vara dr slut. Det underléattar (C1).

Jourfunktionen &r en del av den planerade och mer formella delen av kommunikationen i butikerna.
Det ar framforallt vid skiftbyten som jouren skall formedla information angaende produkthanteringen.
Jourfunktionen finns i samtliga butiker och har en avgérande roll i kommunikationsprocessen.
Arbetsklimatet i butikerna har en stark paverkan pa hur kommunikationen sker mellan de hierarkiska
nivaerna. Kommunikationens vag genom de olika hierarkiska nivaerna skiljer sig mellan butikerna.
Butik B dr den av butikerna vars kommunikation tydligt foljer hierarkin. Personalen gar alltid till
narmsta beslutsfattare nar frgor eller problem uppstdr. Ovriga butiker i studien har istallet en mer
avslappnad miljo dar arbetsklimatet lyfts fram som viktigt. Det finns saledes inte en lika stark
betoning pa den formella vertikala kommunikationen som férs uppifran och ner eller nerifran och upp
(Jacobsen & Thorsvik, 2008).

- /.../ det #r ju sd att respektive omradesansvarig har ju den har kommunikationen med sin saljchef, sen
driver vi ju i var tur vidare i butiken, nar vi har ledningsgruppsméte och diskuterar med
stormarknadschef. 14t oss siga att man har en servicegrad, hur mkt varor vi far fran lagercentralen,
och det &r ju klart, har vi en dlig servicegrad, att vi inte far tillrackligt med varor eller att de saknas

varor sa ar det ju klart att han far driva det vidare i sig till regionschefer och kanske annu hogre upp.
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Sa det ar ju klart, dialogen finns dar hela tiden och vi har ju en stormarknadschef som ar ute mycket i
stormarknaden och tittar och féljer upp och pratar med personalen, och det ar ju klart att han driver
pa det han kan ocksa. Jag kanner att arbetsklimatet spelar roll, manga ganger sa har man kanske lite
respekt for att ga till en stormarknadschef, men hér i denna butiken sa ar han sa 6ppen och tillganglig.
Har man da hand om middag tillbeh6r sd kan man bara stegra in till butikschefen och framféra sina

eventuella klagomal (A1)

Scenariot ovan visar pa tva intressanta tolkningar, dels att kommunikation sker utifran den
hierarkiska ordningen, men &aven att det finns dven en avvikelse pa grund av miljon i butiken.
Genom att ansvariga direkt kan ga in till butikschefens kontor sa nedtonas samtidigt den
hierarkiska strukturen. Den vertikala kommunikationsstrukturen framstar i ett skede som
tydlig, da respektive avdelningsansvarig svarar till sin séljchef. Men samtidigt lyfter
respondenten fram arbetsklimatet da personalen direkt kan ga in till butikschefens kontor.
Systemet av dver- och underordnade ar i Al:s butik inte sarskilt betonat. Den interna miljon i
butiken avgor saledes hur kommunikationen sker. Enligt Heide et al. (2012) reproduceras och

produceras kommunikationsmonstret av organisationsstrukturen.

Ledningsgruppsmaoten utgdr i butikerna en central roll i produkthanteringen. Respondenterna
menar att det dr under dessa moten som problem med produkthantering och
produkttillgangligheten. Ledningsgruppsmotena i butikerna har en potential att paverka
spridningen av informationen i butiken. Det ar under detta méte som man i butikerna faststéller
ramverket for helheten i butikerna, men dven for avdelningarna och dess olika omraden. Under
detta méte samlas all information fran avdelningsansvariga och 6vrig personal i en dialog
mellan saljchefer och butikschefer. Om personalen uppméarksammat problem eller enbart vill
fortydliga nagot formedlar denna detta till sin narmaste omradesansvarig. Informationen
formedlas sedan vidare till séljchefen som sedan diskuterar detta pa ledningsgruppsmotet.
Ledningsgruppsmotena ar saledes ett kannetecken for den kommunikation som fors uppat och

nedat i butikerna, vilket Jacobsen och Thorsvik (2008) kallar vertikal kommunikation.

- Vi har nog inget speciellt satt men vi férsdker ju prata mycket och ha dialoger hela tiden om det
skulle vara nagot speciellt, att man lyfter det med en gang. Ledningsgruppen har ju tvd méten om
dagen, har man ndgoting som personalen vill ta upp som berér alla avdelningar eller som behéver
spridas sd sager man det till sin farskvaruchef sd lyfter de upp det p& morgonen eller pa
eftermiddagen (A4).

Den vertikala kommunikationen ner till butikens avdelningar foljs sedan upp av en horisontell
dar respektive saljchef (Farskvaruchef) sprider vidare information till medarbetarna pa
avdelningarna. Detta sker bade genom planlagda och icke planlagda moten, vilket kan ses som

bade formella och informella former av kommunikation. Kallas (2005) definierar
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internkommunikation som all formell och informell kommunikation som tar plats i en
organisation. Planerad kommunikation representerar en mer formell typ av kommunikation,
samtidigt representerar spontana gruppmoten de mer informella mdétena i butikerna. Jacobsen

och Thorsvik (2008) menar att spontana gruppmoten kan ses som informella.

Ledningsgruppsmotet har en véldigt framstaende roll i butik A da ledningen tva ganger om
dagen traffas och diskuterar mal, varuhantering och kassabemanning. Det andra motet fungerar
som ett sammanfattande mote dér dagen sammanfattas och néstkommande dag planeras.
Respondenterna fran butiken menar saledes att motet fungerar som en informationsformedlare
av riktlinjer, handelser och mal. Jacobsen och Thorsvik(2008) menar att formell kommunikation
formedlar mal, policys, regler, och riktlinjer och annan relevant information.
Ledningsgruppsmotet &r en tydlig formell funktion i kommunikationsarbetet i samtliga butiker.
De formella kommunikationsprocesserna innefattar allt som &r planlagt och arrangerat inom en

organisation enligt Jacobsen och Thorsvik (2008).

Ledningsgruppsmotena blir som tidigare namnt platsen dar ramverket for aktiviteter och
processer i butikerna skapas. Det ar redan pa ledningsgruppsmaétet som den meningsskapande
processen borjar. Det meningsskapandet anspelar sig pa att personalen genom aktiviteter,
processer och handelser tolkar vad som sker och vad som formedlas (Weick, 1995). Personalen
som deltar i ledningsgruppsmotet paborjar redan processen med att forma organisationen pa
motet. Hur saljchefer och Ovrigt deltagande personal skapar mening och tolkar det som
diskuterats kommer ocksa paverka hur informationen fors vidare. Weick (1995) menar att man i
organisationer bygger relationer och tillsammans skapar sociala konstruktioner, vilket forandrar

organisationen utefter vad som fordelas samt hur informationen mottas och fors vidare.

Samtliga parter som deltar i moétena har ansvar for att fora fram information fran avdelningarna
och omradena i butiken. Hur respondenterna formedlar informationen ner till resterande
omraden utgor en avgorande faktor. Weick (1995) menar att personalen i en organisation tolkar
information utifran till exempel sina erfarenheter, bakgrund och utbildning. Det finns darfor lika
manga tolkningar som det finns personal. Darfor menar forfattaren att det ar viktigt att formulera
informationen pa ett satt som minskar antalet tolkningar. Tolkningen i sig ar en process som
forklarar sjalva utfallet av meningsskapandet. Meningsskapandet konstruerar och méjliggor for
att skapa mening (Weick, 1995). Det ar darfor viktigt att feedbacken fran ledningsgruppsmatet
resulterar i ett samforstand for butikens personal. Foljande citat exemplifierar hur respondenten

formedlar informationen fran ledningsmatet ner till sina medarbetare.

34



Kurskod: SMKK10
Handledare: Johan Alvehus

- Och det gor du da nar du gar runt i butiken och férmedlar och pratar?

- Jag &r ju oftast den som sitter och tdnker ner det i de termer som jag ska presentera infor Gvrig
personal pa avdelningen. Eftersom de ofta inte &r sa nyfikna. 17, 3 % séger inte sarskilt mycket for
dom, s man vet ju ofta vilken information som é&r intressant, bland annat hur det gar for oss pa
avdelningen, det dr ju den basinformationen vi ror oss med. ”Har jag fatt min semester som jag

ansokte om”, ofta pa den nivan. Information som ar relevant for individen, vardagligt prat (C2).

Uttalandet visar hur respondenten férmedlar den input som erhallits under ledningsgruppsmotet.
For att gora feedbacken fran motet meningsfull dversitts informationen till ett mer “vardagligt
prat”. Syftet med detta anser respondenten hédrleda till att de fackliga termerna som anvinds pa
motena inte innehaller sarskilt meningsfulla ord. Weick et al. (2005) menar att det ar aktorernas
meningsskapande i kommunikationen som &r central. Genom att personalen i avdelningen kan
skapa mening med det som séljchefen formedlar kan informationen tas emot pa ett mer
meningsfullt satt. Detta bidrar till hur medarbetarna valjer att tolka informationen.
Respondenten forsdker anpassa informationen genom att sétta den i ett sammanhang. Heide et
al. (2012) menar att det &r viktigt att kontextualisera informationen, det vill séga att sétta den i
ett ssmmanhang. For att fanga medarbetarnas intresse sa anpassas budskapet och sprakbruket for
vad som ar relevant for individerna pa avdelningen. Det finns alltsd en stor chans att den
meningsskapande processen stors av att formedlandet av information fran saljcheferna.
Medarbetarna forstar inte pratet och siffrorna som beskrivs pa ledningsmotet. Darfor maste
saljcheferna foradla budskapet och anpassa det till medarbetarnas niva sa att det pa sa vis
forstds. Vardagligt prat, ”Har jag fatt min semester”, kan dirfor sigas utgdra en central faktor i
meningsskapandet i butikerna. Siffror och lénsamhetskurvor sager inte personalen sarskilt
mycket enligt C2. Weick et al. (2005) menar att meningsskapandet symboliserar hur aktérerna
genom aktiviteter, processer och héndelser tolkar vad som sker och vad som férmedlas. Det &r
aven genom denna process som personalen sedan skapar sin omgivning genom att interagera

med varandra.

Enligt Weick (1995) &r det en bra berattelse som skapar grunden i meningsskapandet.
Feedbacken och spridningen av information fran ledningsgruppsmatet utgor darfor ett viktigt
verktyg for att mojliggora for samarbete mellan avdelningarna. Samarbetet mellan
avdelningarna kan enligt respondenterna motverka fall av ”’slut i hyllan”. Genom att personalen i
alla avdelningar uppmérksammar eventuella problem i hyllorna eller i produkthanteringen.
Samtliga séljchefer i studien havdar darfor att butikens huvudsakliga mal maste prioriteras och
inte de enskilda avdelningarna. Feedbacken och spridningen av information fran
ledningsgruppsmétena ar darfor oerhort viktig. Genom att formedla “hur det gar for oss” kan
avdelningens mal framst prioriteras och inte butikens. Det bor istillet handla om “hur gar det for
butiken”. Weick (1995) menar att meningsskapandet i organisationer kan underlattas genom
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effektiva moten vilket bidrar till diskussion. Forfattaren menar vidare att meningsskapandet

bidrar till att eliminera tvetydigheter i organisationer

Hur saljcheferna och omradesansvariga formedlar information far alltsa en avgérande betydelse
for hur helheten i butiken forankras. Hur informationens férmedlas kommer senare avgora vilka
mal medarbetarna prioriterar. Flera respondenter i studien, framst saljchefer menar att
revirtdnket kan resultera i att man inte tar hansyn till andra avdelningars brister.
Uppmarksammas inte andra avdelningars bristande produkttillganglighet kan detta senare fa
konsekvenser for hela butiken. Samarbetet mellan avdelningarna utgér darfér en av de mest
centrala delarna for produkttillgangligheten i butikerna. Detta samarbete kan begrédnsas om
saljchefer valjer att formedla informationen och férankra den med betoning pa avdelningens
mal. Weick et al. (2005) menar att organisationer &r socialt konstruerade system dar
kommunikationen bygger upp en gemensam identitet och mal for gruppen. Blir
avdelningsidentiteten och malen for starka, blir den uppenbara fordelen med decentraliseringen
ocksa en nackdel i form av suboptimering (Jacobsen & Thorsvik, 2008). Revirtanket har
uppmarksammats i samtliga butiker men det ar i synnerhet framtradande i butik A och C. |
intervjuer med omradesansvariga pratar man sallan om helheten utan pratar istallet utifran
omradet, “butiken i butiken”. Trots séljchefernas uttalanden om helheten som viktigast kan
omradesansvarigas beskrivningar ses som motsagelsefulla. Jacobsen och Thorsvik (2008) menar
att besluten som fattas i suboptimerad avdelning enbart gors pa avdelningens premisser.

Individer har ett stort behov av att skapa identitet enligt Weick (1995). Vad som kunnat
uppmarksammas i intervjuer med omradesansvariga ar att det i omradena och avdelningarna
skapats en viss identitet. Identiteten berér framst arbetssatt, rutiner och
kommunikationsmonster. Men identiteterna ar ocksa beroende av vad som formedlats fran
ledningsgruppsmotet. Individer har ett stort behov av att skapa identitet, likasa avdelningar och
enheter (Weick, 1995; Hellgren & LoOwstedt, 1997). Citatet nedan visar pa hur det pa
respondentens avdelning uppstatt egna rutiner och arbetssatt, vilket har skapat en form av

avdelningsidentitet.

- Absolut, alltsd jag forsoker ju verkligen fa folk till att tinka sjalv liksom, de som har varit i
avdelningen lange har liksom gétt i var “skola”, vi kanske tinker pé ett speciellt satt nar vi lagger
boxar, det ska ju vara ordning och reda. Sdna har basic grejer som att man ska lagga nya varor langst
in i hyllan och man vill att det ska ligga snyggt i boxarna, det ska vara skyltat allt och s, jag tror dom
lar sig efterhand, man forsoker ju liksom att dela med sig, man forsoker fa folk att tanka for sig
sjalva, vi vill inte fa personalen att komma och fraga hela tiden utan vi vill se att de vagar sjalva
framforallt, vi har inte alltid tid till att hjalpa till. Vet de hur vi tanker i grunden sa blir det ju ratt
faktiskt (A4).
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Avdelningsidentiteten som framhavs i citateten belyser faktumet att det pa avdelningar uppstar
rutiner och arbetssatt som skiljer sig fran resterande delar av butiken. Men nér
avdelningsidentiteten blir for stor bidrar detta till att avdelningsmalen prioriteras, vilket gor att

den gemensamma foretagsidentiteten nedtonas (Weick 1995; Hellgren 6 Lowstedt, 1997).

En viktig faktor i butikerna ar hur kunskapen och erfarenheterna formedlas mellan personalen.
Da enbart saljchefer och omradesansvariga far utbildningar via butikskedjornas huvudkontor ar
det viktigt att kunskapen formedlas vidare. Detta &r i synnerhet viktigt da butikerna i allmanhet
delegerar ut bade ansvar och beslutsfattande, med undantag for butik B som centraliserat
beslutsfattandet. For att motverka att felaktiga beslut paverkar produkttillgangligheten ar det
viktigt att personalen har rétt kunskap. Detta for att ta ratt beslut. Citatet nedan exemplifierar
hur respondenten forsoker sprida sin erfarenhet vidare till 6vrig personalen pa avdelningen.

- Absolut, det gor jag verkligen, jag tycker det ar viktigt, bade jag och X ar team manniskor. En del vi
har haft har varit sjalvstandiga vilket inte passar in i avdelningstanket. Det &r roligt nar man hjélps at
och bollar idéer tillsammans i avdelningen, till exempel vad vi ska géra nasta vecka, da tar vi upp
denna varan och gor nagot speciellt pa avdelningen... Det &r vildigt roligt att ha de hér dialogerna,
kommunikationen med mina arbetskamrater &r valdigt nyttig, men visst man forsoker helat tiden dela
med sig av sina erfarenheter i syfte for att fa Ovriga att tanka sjalv. Alla ar olika och har olika
erfarenheter och idéer, ibland blir man ju hemmablind sa att, jag tror nog att vi forséker och ha en

Oppen dialog om det mesta(A4).

Respondenten menar att det ar dialogerna och kommunikationen med medarbetarna som &r
nyttig. Det &r i dessa interaktioner som respondenten forsoker formedla sina erfarenheter for att
bidra till att medarbetarna pa egen hand skall kunna arbeta sjalvstandigt. Weick (1995) menar att
feedback i dialoger gor att medarbetare lar av varandra och pa sa satt skapas olika rutiner och
arbetssatt. | butikerna framstar kunskapsoverforingen som en interaktion mellan avdelnings och
omradesansvariga. Overforingen sker i dialoger, spraket i interaktionerna underlattar for
skapandet av ett gemensamt synsatt (Weick, 1995). Respondent C3 menar att det ar viktigt att fa
in andremannen i avdelningen “’in i gamet liksom”. Vilket kan ses som en delegeringsprocess 1
larande syfte. Genom att delegera ut arbetsuppgifter och ansvar bidrar C3 till att medarbetaren
lar sig och genom avdelningsidentiteten Iar sig rutiner och forhallningssett. Som namnt i tidigare
i analysen anvands delegering som ett satt att engagera och motivera personalen. Vilket uppnas
genom att fordela ut ansvar och i vissa fall beslutsfattandet. Vilket dven kan ses som en larande

process genom det gemensamma synsattet som efterstravas (Weick, 1995).

- Vi har ju ledningsgruppsmoéten har vi ju, sa att dar gar vi igenom resultat, siffror och sa men
framforallt for att vi ar sa fa. Vi ar ju tre personer, s man hinner ju dagligen ga igenom det
som kan tankas vara av intresse liksom, dar har vi ju inga méten sa, utan det sker spontant,
det sker i det dagliga arbetet (C3)
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Som citatet belyser sker kommunikationen istéllet spontant under det dagliga arbetet. | andra storre
avdelningar halls maéten allt oftare for att fordela ut informationen. Den muntliga kommunikationen
framstar har enligt respondenterna som den mest effektiva. Den muntliga kommunikationen blir ofta
situations  betingade till foljd av att arbetet med produkthanteringen ofta blir
tidskravande. Kommunikationen mellan medarbetarna framstalls som en av de mer vitala delarna blir
saledes spontan i avdelningarna. Jacobsen och Thorsvik (2008) menar att den informella
kommunikationen framforallt kan ta sig i uttryck av spontana diskussioner och samtal. Da det rader en
kollektiv uppfattning om den situationsbetingande kommunikationen. Det kan darfor antydas att den
informella, muntliga kommunikationen underlattar produkthanteringen i butikerna. | samtliga butiker
har respondenterna péapekat att kommunikationen berérande produkttillgangligheten framst sker

verbalt i den dagliga verksamheten.

Det finns i butikerna dven mer formella former av kommunikationskanaler som framforallt anvands
for att motverka att varor inte finns tillgangliga pa hyllan. Den skriftliga kommunikationskanalen
utgor forutom ledningsgruppsmoten en standardiserad form av kommunikation. Det &r framforallt i
butik A och C som man anvénder anslagstavlor i personalutrymmen for att formedla information
angaende produkttillgangligheten. Genom att placera anslagstavlorna pa lampliga platser kan samtliga
avdelningar ta del av informationen. Darmed kan risken for fel, missforstdnd och bristande
produkttillgdnglighet minskas. Draft och Lengels (1986) menar att en kommunikationskanals
informations rikedom bedoms utifran dess mojlighet att ge klara budskapet, samt mojligheterna till
direkt feedback.

Aven om butik A och B omfattas av ett automatiserat ordersystem s& anvénds anslagstavlor i stor
utstrackning. Respondenterna framhdver att skriftiga kommunikationskanaler latt visualiserar
budskap som alla kan ta del av. Det kan vara att omradesansvar innan sitt avslutade arbetspass
ber nagot att “fylla pa varor, denna produkt #r slutsild, kommer imorgon eller vilket information
kunden skall erhalla vid fragor”(C2). C2 menar att anslagstavlan inte riktigt &r en ’klockren” funktion
men att den fyller sin funktion for produkttillgangligheten. 1 butik B anvander man ingen anslagstavla,
istallet anvands skriftliga lappar riktade at personen det berér. Butik C som inte har nagot
automatiserat system anvénder stdndigt muntliga och skriftliga ké&llor. Anslagstavlan &r i synnerhet
viktig i butiken, men samtidigt anser respondenterna att det ar varje ansvarigs skyldighet att ta till sig

informationen.

- Finns det ngot centralt styrt for hur kommunikationen ska ske i butiken och i avdelningen?
- Inte vad jag vet faktiskt. Oftast ar det inte sa mycket tid till att kommunicerar, det blir mer snabba

samtal och sa... man fér ta det som det kommer, efter situationen (A4).

38



Kurskod: SMKK10

Handledare: Johan Alvehus

Det finns en kollektiv uppfattning bland respondenterna i studien att den mer situationsbetingande,
muntliga interaktioner utgér den effektivaste kommunikationskanalen. Méten ansikte mot ansikte har
mojligheten till direkt feedback och skapar saledes enklare en gemensam &versyn infor plétsliga
beslut angdende produkttillgangligheten. Draft och Lengel (1986) menar att val av kanal har stor
betydelse for hur individer tar till sig och bearbetar information. Forfattarna menar att personliga
moten, ansikte mot ansikte, har den storsta mojligheten att formedla ratt och mest innehallsrik
information. Vilket ar en viktig faktor nar arbetet ar mer tidskravande, sma konversioner i arbetet och
i icke arbetsrelaterade situationer kan da bidra till en innehallsrik information som forstas av bada
parter. Flera respondenter menar att det ar latt att komma till snabba beslut om det sker muntligt. Draft
och Lengel (1986) och Weick (1995) menar att moéten mellan flera eller enskilda personer skapar
mojligheter for att diskutera situationer och omstandigheter. Darigenom kan parterna na en gemensam

forstaelse.

Meningsskapandet utgor en central roll i formedlandet av information i butikerna. Meningsskapandet
som uppstar pa ledningsgruppsmotena och i interaktionen mellan séljchefer och medarbetare, har en
avgorande betydelse pa hur informationen tolkas och bearbetas. Genom att anpassa spraket kan
séljchefer foradla informationen och darmed goéra den meningsfull. Om informationen anpassas i syfte
att forankra butikens overgripande mal kan samarbete uppnas genom en gemensam butiksidentitet.
Samarbetet mellan avdelningarna och individerna avgor i slutdndan hur det férebyggande arbetet med
produkttillgangligheten forsiggar. Meningsskapandet utgor saledes ett verktyg for att skapa en
gemensam foretagsidentitet, vilket i sig skapar en gemensam plattform for samtliga medarbetare. Den
meningsskapande processen kan darfor motverka det revirtank som uppstar i butikerna. Kvalitén i
informationen som saljcheferna formedlar ar darfor viktig for att nd en 6msesidig forstaelse med
medarbetarna. Den meningsskapande processen utgdr darfor en central roll for produkttillgdngligheten
som ett integrationsredskap. Meningsskapandet eliminerar tvetydigheter mellan butiken och

avdelningar, samt mellan personalen genom kvalitén som formedlas i budskapet.

Den muntliga kommunikationen i interaktionen mellan flera eller ett fatal framstar darfér som
effektivaste formen av kommunikationskanal. Muntlig interaktion mojliggor for snabba beslut och dér
mojligheten for feedback finns. Feedback utgor en central roll nér for dverférandet av kunskap och
erfarenheter i butikerna. Genom mdjligheten till feedback kan medarbetarna lara av varandra och pa
sa satt skapar nya och effektiva arbetsrutiner. | samband med produkthanteringen ar det framst den
muntliga kommunikationen som anvands i butikerna. Enligt respondenterna utgér denna kanal
tillsammans med anslagstavlorna och jourfunktionen som de mest informationsrika
kommunikationskanalerna. Men mojligheten till feedback och aterkoppling &r den muntliga
kommunikationen mest effektiv. Spontan méten och diskussioner &r enligt respondenterna viktiga i
arbetet med produkthanteringen.
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5 Diskussion och slutsatser

| detta avsnitt presenteras vara slutsatser som diskuterats fram i analysen med aterkoppling till
studiens syfte. Slutsatsen &ar uppdelad i tre delar, den langtgaende ansvarsfordelningen, ditt ansvar
inte mitt - decentraliserat ansvar och internkommunikation som ett integrerande redskap. Avsnittet

avslutas med en diskussion med rekommendationer for vidare forskning.
5.1 Personalens betydelse for produkttillgangligheten

Innan slutsatserna presenteras sa aterkopplar vi till uppsatsen syfte som ar att bidra med oOkad
forstaelsen for den interna kommunikationen och beslutsfattandets roll for produkttillgangligheten.

Detta gor vi genom att studera hur personal uppfattar produkthanteringen i dagligvarubutiker.

Tidigare forskning har endast observerat att butikspersonalen utgor en betydande faktor, men de har
endast varit av sekundart intresse i studierna (Corsten & Gruen, 2003; Dubelaar et al. 2001; Fernie et
al. 2000; Grant & Fernie, 2008;Aastrup & Kotzab, 2008.). Darfér har tidigare forskning endast
bidragit med normativ teori om hur forsdrjningskedjan och butikerna bér styra personalen. Genom
forslag om att begrdnsa personalens interaktioner med butikernas digitala ordersystem har
forbattringsatgarder tagits fram. Dessa forslag beror framst centraliserandet av ansvar och beslut i
butikerna. Nagot som enligt forskarna skulle bidra med oOkad sakerhet och kontroll for
produkttillgangligheten (Gruen & Corsten, 2008, McKinnon et al. 2007).

Aastrup och Kotzab (2008) menar att fordelningen av ansvar och beslutsfattande utgdr viktiga
processer i butikernas vardagliga verksamhet. Zomerdijk och de Vries (2003) anser att
arbetsfordelningen, kommunikationen och beslutsfattandet utgdr inflytelserika faktorer i
produkthanteringen. Zomerdijk och de Vries (2003) menar att motséagelsefulla beslut som baseras pa
felaktig information paverkar produkthanteringen negativt. Draft och Lengel (1986) menar att valet av
kommunikationskanal avgor hur informationen och beslut sprids i en organisation. Kvalitén i
informationen har saledes en betydelse for hur informationen mottas och forstas av individer. Det &r
darfor viktigt att ta hansyn till meningsskapandet i kommunikationsprocesser och interaktioner mellan
individer (Weick, 1995). Organisationer ar socialt konstruerade system dar kommunikation bygger
upp gemensam identitet och mal for gruppen (Weick et al. 2005). Ett kommunikationssystem bor
enligt Weick (1995) vara ett verktyg for meningsskapande och bidra till att eliminera tvetydighet i en

organisation.

Fran analysen kan vi urskilja tre centrala faktorer for att forsta den interna kommunikationen och

beslutsfattandets roll for produkttillgangligheten i dagligvarubutiker. De tre dr den langtgaende
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ansvarsfordelningen, ditt ansvar inte mitt - decentraliserade Dbeslutsfattandet och
internkommunikation som ett integrerande redskap. Dessa teman &r nara sammankopplade da de

paverkar varandra och ar centrala element i det vardagliga arbetet i butikerna.

Den langtgaende ansvarsfordelningen sags av respondenterna som en viktig faktor i arbetet med
produkthanteringen. Genom att tilldela personal ansvar for en enskild hylla eller kyldisk kan butikerna
sékerstélla en bra produkttillganglighet. 1 vissa fall medfér ansvaret dven beslutsbefogenheter, vilket
tyder pa en selektiv decentralisering som varierar mellan butikerna. Individer tilldelas saledes olika
ansvar och befogenheter som passar deras arbetsuppgifter (Sodergren, 1992). Ansvarsfordelningen
utgor darfor en viktig roll for produkthanteringen eftersom samtlig personal engageras pa individniva
vilket resulterar i ett okat medvetande. Delegeringen av ansvar fungerar i butikerna som en
motivationsfaktor men dven for att sprida kunskap. Med ansvar kommer ocksa en vilja om att gora ett
bra arbete ifran sig menar respondenterna. Vilket visar pa en kontrast fran det centraliserande ansvar
som tidigare studier foresprakar for (Gruen & Corsten, 2008; McKinnon et al. 2007). Ansvaret for
produkthanteringen foljer arbetsuppgifterna i dagligvarubutikerna som studerat, det sker en tydlig
delegering och spridning av ansvar for att sakerstélla produkttillgdngligheten i hyllorna. Men vad som

ocksa observerats ar beslutsfattandet inte alltid medféljer ansvaret.

Det andra temat vi kan urskilja dr den varierande fordelningen av beslutsfattandet. Det finns tva
tydliga sidor av vart beslutsfattandet sker. Beslutsfattandet sker endera genom vertikalt
decentralisering dar beslutsfattandet ligger narmare ledande funktioner i butiken. P4 motsatt sida har
det tydliggjorts att det finns en vertikal horisontell decentralisering. Decentralisering innebér att
besluten tas av den operationella personalen i butikerna (Hytter, 1991: Mintzberg, 2009). Besluten i
butik A och C fordes narmare hyllan och gav darmed personalen storre flexibilitet att agera mot
bristande produkttillgédnglighet. Beslutsprocesserna i samtliga butiker kan tolkas som frikopplad
decentralisering (Sodergren, 1992). Detta innebdr att besluten i de olika avdelningarna inte direkt
paverkar produkttillgangligheten for de andra avdelningarna. Detta tydliggor att butikerna &r

uppdelade och granserna mellan avdelningarna tydliggors genom att de arbetar pa egna premisser.

Vilka effekter decentraliseringen far for beslutsbeteendet ar att beslutsfattarna lattare kan forandra sig
till omgivningens férandringar. Genom deras tydliga forankring med produkthanteringen marker
beslutsfattarna av om nagot sker med produkttillgangligheten pa sin avdelning eller omrade.
Beslutsprocessen paverkas av tidigare erfarenheter, information fran kollegor och datasystem samt
omgivningen kring hyllorna. Vilket tydliggor Jacobsen och Thorsviks (2008) resonemang att den
organisatoriska kontexten samt aspekter hos situationerna paverkar beslutsprocessen och
beteendet. Detta motbevisar Dubelaar et al. (2001) scenario att det skulle ske en centralisering av

beslutsfattande i butikerna. Beslutsfattarnas flexibilitet, engagemang och kunskap anses vara viktigare
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for att motverka bristande produkttillganglighet. Aven om arbetet med produkthanteringen och
produkttillgangligheten kan vara effektivt pd en av avdelning sa paverkar arbetet darmed inte
produkttillgangligheten pa en annan. Istallet handlar det om att var avdelning skater sitt och darmed
koncentrerar sig pa sin produkttillganglighet. Samtidigt som avdelningarna i butikerna uppnar
effektivitet genom decentralisering sa skapas det ett tydligt revirtank (Kater & Galbraith, 2007). Detta
tydliggdérs genom mentaliteten, ’det &r ditt ansvar och inte mitt”. Beslutsfattarna fokuserar dérfor
endast pa sitt arbete och bryr sig desto mindre om andra avdelningars problem. Den suboptimering
som sker kan skada helhetsperspektivet vilket kan aktualisera tidigare forskningsforslag om att
beslutsfattandet bor centraliseras (Gruen & Corsten, 2008, McKinnon et al. 2007). Effekter av
decentraliseringens revirtank kan dock motverkas av kommunikationen och informationsspridningen i
butikerna. Saljcheferna anser att det &r deras roll att forankra helheten i sina avdelningar. Séljcheferna
menar att det handlar om en ledarskapsfraga. Saljcheferna framfor att de maste spridas réatt
information och forankra budskapet i informationen. Detta genom att anpassa sprak och budskap efter

vad medarbetarna uppfattar som meningsfullt.

Det tredje temat vi uppmérksammade var att den interna kommunikationen fungerade som ett
integrerande redskap mellan butiken och dess avdelningar, samt mellan medarbetarna. Genom att
anpassa sprak och ordval kan séljchefer antingen forankra butiksidentiteten eller befasta
avdelningsidentiteten. Genom att anpassa spraket och omformulera vad som formedlats pa
ledningsgruppsmotet kan séaljchefer formedla meningsfulla budskap (Weick, 1995). Vilket leder till en
form av tolkning hos medarbetarna ute pd avdelningarna. Foradlingen av informationen skapar
mening hos medarbetarna. Den mening som skapas av medarbetarna omarbetas och leder sedan till
tolkning vilket darefter f6ljs av handling. Det ar sedan handlingen som enligt saljcheferna bidrar till
samarbete eller revirtank. Det sker alltsd en omvandling av informationen dar séljcheferna forscker
befasta butikens identitet genom att forankra butikens malsattningar. Detta kombinerat med den
meningsskapande processen leder till att butiksidentiteten forstarks istéllet for den enskilda
avdelningsidentiteten (Weick 1995; Hellgren & Lowstedt, 1997). Vilket motverkar det revirtdnkt som
decentraliseringen kan skapa. Den muntliga kommunikationskanalen ar darfor den effektivaste
kanalen i butikerna. Genom mojligheten till feedback kan medarbetare lara av varandra och sprida
erfarenheten som pa sa satt skapar effektiva arbetssétt och rutiner. Arbetssatt och rutiner som bidrar
till sékerhet i arbetet och gagnar och sékerstéller produkttillgdngligheten. Weick (1995) menar att
personalen i en organisation tolkar informationen utifran olika premisser, sa som erfarenhet och
utbildning. Darfor finns det en variation i tolkningarna vilket staller hoga krav pa séljcheferna att
minska antalet tolkningar. En respondent framfdrde att han omformulerade siffror och 16nsamhetsprat
till ett mer begriplig sprak som medarbetarna kunde relatera till. Genom detta kunde respondenten tala

i former som skapade en gemensam forstaelse. Andra kommunikationskanaler férutom
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meningsskapandet hade en central roll for produkttillgdngligheten, var de visuella
kommunikationskanalerna och jourfunktionen. Genom att férmedla budskap och information om
produkttillgangligheten pa anslagstavlior kunde man i butikerna formedla information mellan
avdelningar och arbetsskift. Saledes nar den viktiga informationen alltid ut till beroérd personal i
avdelningarna och butiken. Med ett okat samarbete minskar risken att felaktig information paverkar
beslutsfattandet i samband med produkthanteringen. Vilket indikerar pa att Zomerdijk och de Vries
(2003) resonemang om kommunikationens roll fér produkthanteringen i lager aven dverensstimmer
med dagligvarubutikers. Det ar kvalitén i informationen som paverkar arbetet med
produkthanteringen. Saledes ar meningsskapandet en viktig faktor i formedlandet av ratt information.

Ratt information kan i sig underlétta den meningsskapande processen hos mottagarna.

5.2 Slutsatser

Syftet med uppsatsen ar att bidra med oOkad forstaelse for den interna kommunikationen och
beslutsfattandets roll for produkttillgangligheten, vilket har gjorts genom att studera hur personal

uppfattar produkthanteringen i dagligvarubutiker.

| diskussionen ovan framgar den interna kommunikationen och beslutsfattandet som integrerade
faktorer som utgor centrala delar for produkthanteringen. De ar saledes ocksa tva centrala faktorer for
produkttillgdngligheten. Genom att meningsskapandet bidrar till att eliminera tvetydighet vid
beslutsfattandet i butikerna. Pa sa vis kan de tydliga linjerna mellan avdelningarna motarbetas och
skapa ett samarbete vilket leder till en forbattrad produkttillganglighet. Delegeringen skapar ocksa ett
ansvar hos individerna vilket gor arbetsuppgifterna meningsfyllda. Beslutsfattandet &r i sig beroende
av ratt information vilket gor att beslutsfattandet och den interna kommunikationen kan ses som néara
kopplade. Med ratt information kan personalen ute vid hyllorna ta korrekta beslut som framjar

produkttillgangligheten i hela butiken.

Vara slutsatser i forhallande till syftet ar att internkommunikation och beslutsfattande utgor centrala
roller for produkttillgdngligheten. Genom att ansvaret och beslutsfattandet delegeras skapas
engagemang och effektivitet. Beslutsfattarna kan &ven anpassa besluten och tillvarata information
fran omgivningen. Den interna kommunikationen bidrar till att ratt information sprids i butikerna
genom de olika kommunikationskanalerna. Jourfunktionen, anslagstavlorna och den muntliga
kommunikationen utgor viktiga faktorer i uppratthallandet av god produkttillganglighet. Den muntliga
kommunikationen &r genom vardagliga interaktioner, den mellan séljchefer och medarbetare,
avgorande for den meningsskapande processen. Detta kan forstarka relationen mellan avdelningarna

och butiken, pa sa satt skapas en gemensam butiksidentitet. Vilket paverkar produkttillgangligheten
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genom att samarbetet och forstaelsen for andra avdelningars arbetssatt och rutiner sprids. Detta

minskar saledes risken for felaktigheter och missforstand.

Vidare kan vi pavisa att produkttillgangligheten beror pa sa mycket mer &n bara order och styrsystem
och mansklig interaktion med dessa. Genom att studera den interna kommunikationen och
beslutsfattande “de sista 20 metrarna” finner vi att personalen utgér en central roll for
produkttillgangligheten. Deras handlande och interaktion avgor hur val butikerna arbetar med
produkttillgangligheten. Da orsakerna till bristande produkttillganglighet sparats till butikerna kan
forklaringen finnas i interaktionerna och handlandet i det vardagliga arbetet. Uppstar det brister i
kommunikationen skapas det problem for beslutsfattandet, saledes ar det besluten och handlingarna i
det vardagliga arbetet som i slutdndan kan bidra till bristande produkttillgéanglighet.

Vi har kunnat pavisa att de faktorer som framstod som viktiga i Zomerdijk och de Vries(2003) studie i
lagermiljoer aven utgor inflytelserika faktorer i dagligvarubutiker. Da personalens roll i tidigare
studier nedtonats har vi nu kunnat belysa personalens betydelse for produkttillgangligheten. Genom
studien har vi oOkat forstaelsen for den interna kommunikationen och beslutsfattandets roll for
produkttillgangligheten. Var studie har aktualiserat betydelsen av meningsskapandet som bidrar till att
personalen i interaktion skapar butiksidentiteter, vilket i sig far konsekvenser pa arbetet med
produkttillgangligheten. Vidare studier bor darfor koncentrera sig pa hur larandet och kunskapen

sprids i butikerna och vilka konsekvenser det far for produkttillgangligheten.
5.3. Forslag till vidare forskning

Framtida studier borde fortsatta att studera meningsskapandets betydelse i form av mer djupt gaende
studier. Genom att studera meningsskapandets roll for spridningen av kunskap och larande i butikerna
kan framtida studier se hur kunskap sprids, tolkas och anammas av personalen i dagligvarubutiker. Vi
anser darfor att en mer praktisk studie med betoning pa meningsskapandets roll borde utféras.
Forslagsvis kan en mer praktisk studie genomféras, genom observationer kan fler dimensioner av

meningsskapandets roll for produkttillgdngligheten tydliggoras.

Da vi kunnat identifiera séljchefer som viktiga gestalter i personalens meningsskapande processer, kan
deras handlande och utévande av ledarskap vara betydelsefullt for arbetet med
produkttillgdngligheten. Genom att studera ledaskapetets betydelse kan dimensioner som deras
handlande och utbvande, formella som informella, belysas och sattas i relation till

produkttillgédngligheten i butikerna.
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Bilaga 1.

Inledning:

Namn:
Position:
Utbildning:

Organisering

Vilka processer genomgar produkterna fran ankomst till hyllan, samt eventuell lagerhantering?
Hur strukturerar ni arbetet kring produkthanterningen vid ankomst, pafyllning i butik samt
eventuell lager?

Kopplat till produkttillgédnglighet vilka aktorer &r involverade i foljande processer och vilka
har befogenheter att paverka foljande faktorerer eller processer:

a. Butiksorder?

b. Varupafyllning?

c. Avlistning i butik?

d. Felaktiga lagervérden/produktsaldo?

e. Forandring av produktplacering?

f. Ovriga orsaker till att produkter ar slut i hyllan?

Ar detta en utarbetad organisationsstruktur fran butiken eller ar den styrd eller bestamd centralt

fran dagligvarukedjans huvudkontor?

Ansvarsfordelning/Beslutsfattande

Hur ser ansvarsfordelningen/koordineringen av personal ut kring produkthanterningen vid,
ankomst, pafyllning i butik samt lager?

Vem har befogenheter att bestdmma och andra i planogram, orderpunkt och bestallning? Samt
vem tilldelar dessa personer denna befogenhet? Butikschef, saljarchefer, omradeschef,
golvpersonal, foretagsrepresentanter?

Hur manga personer har befogenheter att gora det i er avdelning?

Ser du att utrymmen till forandringar eller forbéattringar géllande ansvarsfordeliningen i butik

kopplat till hur produkttillgangligheten?

Kommunikation

Kopplat till produkttillganglighet, hur anvander ni
a. Verbal
b. Visuell
c. Digital
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kommunikations-verktyg/processer i ert dagliga arbete for produkttillganglighet i butik?

Hur fors kommunikationen kring produkttillgédngligheten i butik(Hylla, placering, lager)

mellan dig och:

a.
b.

c
d

e.
f.
h.

Dina kollegor/medarbetare?
Kollegor/medarbetare i de olika omradena?
Olika arbetsskiften?

Deltids/timanstallda?
Foretagsrepresentanter?

Inhyrdpersonal?

Andra aktorer?

Hur kommuniceras produkttillgangligheten i butiken mellan butikens olika omraden och

personalen eller hur ser informationsflodet ut vid problem med produkttillgangligheten i hylla

eller butik? Vid situationer som:

a.
b.
c.

d.

Slut i hyllan?

Slut i butik?
Andrad placering?
Andra orsaker?

Hur sékerstéller ni att kommunikationen &r transparent i butiken?

Vilka faktorer/processer ser du som forbattringspotentialer for kommunikationen i butik?

Har butiken nagon kommunikationsstrategi for hur ni ska arbeta och styra informationsflodet i

butik? Samt hur mycket &r styrt centralt fran butikkedjans huvudkontor?
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