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1. Det borjar bli fullt i postombuden

Strax innan jul befann vi oss 1 kon till ett postombud 1 centrala Helsingborg. Det var drygt 20
personer framfor oss och irritationen bland kunderna kéndes i luften samtidigt som personalen
arbetade sa fort de kunde. Personalen fick bjuda pad manga leenden for att fa kunderna att st
ut med den ldnga vintan den dagen. Nér det vil var vér tur tog det lang tid innan personalen
hittade vart paket och kon véxte sig dnnu ldngre. Personen bakom oss suckade hogt och
papekade att han endast skulle kdpa en ldsk. Kunden bakom honom stod med sin avi i handen
och hade skrikande barn runt benen och panik i blicken. Vi hérde hur han i telefonen
berdttade att han bara skulle in om snabbt for att himta ut paketet med svéarmors julklapp som
skulle ligga under granen ikvill. Kunder och personal kdmpade lika hirt for att behilla
julstimningen. Tanken slog oss di att det méste finnas ett alternativt sdtt att hantera

paketutldmning.

E-handeln har vuxit oerhdrt de senaste dren (E-barometern helarsrapport, 2014; Punakivi och
Saranen, 2001) och till 61jd av det blir det dven for varje &r en storre belastning pa ombudens
pakethantering (Intervjuperson ICA1). Med en vidxande e-handel 6kar dven antalet kunder till
ombuden och dessutom ar det manga ombud som dven fungerar som butik, med drenden si
som spel, ldkemedel eller ta betalt for en lask, vilket tillsammans gor att langa koer kan bildas.
Runt jul okar e-handeln oerhért och pakethanteringen till vissa ombud fordubblas
(Intervjuperson ICA1 och Intervjuperson ICA2). Om trycket pd postombuden okar — hur kan

man 16sa problemet med kunders frustration dver langa véntetider?

Redan for femton ar sedan forutspddde Meuter, Bitner, Ostrom och Brown (2000) att
teknikbaserade tjénster skulle bli ett viktigt kriterium for foretags langsiktiga framgang. De
fortsdtter med att papeka att sjilvservicetekniker blir allt vanligare i samhillet genom
sjdlvscanning i matbutiker, biljettautomater och sjélv-check-in pa flygplatser och hotell och
att det dérfor kravs mer forskning pd hur servicemotet med hjdlp av teknik ser ut (Meuter et
al., 2000). Om kunden kan registrera och betala sjidlv i matbutiker och checka in sjilv pa
flygplatsen, varfor skulle d& inte kunden kunna hdmta ut ett paket sjdlv? Den
sjalvserviceteknik som finns tillginglig for paketutlimning idag och som kommer att
undersdkas 1 denna uppsats dr paketatuomater. En paketautomat ér en sjdlvbetjdningsstation

dér kunder kan himta ut sitt paket i automaten istéllet for att hdmta paketet hos ett traditionellt
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ombud (postnordlogistics.com) (Bilaga 6). Intervjuperson DHL beskriver paketautomaten
som “en uppdaterad version av ett postfack. Fast varje fack dr inte dedikerat till en person
utan den dr dedikerad som en plats dir man kan placera paket”. DHL Express kommer under
2015 att sitta upp 60 paketautomater runt om i Sverige (Intervjuperson DHL) och PostNord
har 1 dagsldaget ett pilotprojekt 1 Stockholm, Oslo och Helsingfors for att undersdka

marknaden for paketautomater (Intervjuperson PN1 och Intervjuperson PN2).

Paketautomater skulle kunna vara en mdjlig 16sning for postombuden, exempelvis vid
julkaoset vi bevittnade, och andra snarlika belastningstoppar. Men hur skulle den l6sningen
paverka kunderna? Inforandet av paketautomater borde ju péverka fler &n sjédlva
postombuden. Paketautomater r ett nytt fenomen i Sverige men har funnits i flera ar i
Tyskland och Danmark, trots det dr studier kring dem begrinsad. Sjdlvserivcetekniker dr ett
omdiskuterat &mne och forskare (Meuter et al., 2000; Hilton och Hughes, 2013) som talar om
det argumenterar ofta for att kunden dr medproducent av tjinst och olika forskare anvinder
olika tekniker (till exempel bankomater, flyg check-in, sjdlvscanning) for att diskutera
sjdlvservice, men paketautomater i samband med postombud lyser med sin franvaro.
Dabholkar (1996) gér steget langre fran att kalla kunden medproducent av tjdnsten och menar
istéllet att kunden bor ses som deltidsarbetare som Okar sin egen tjénstekvalitet. Vi blev
nyfikna pa att undersoka paketautomater som en sjalvserviceteknik, och hur det kan péverka
kunderna, och sokte svar inom forskningen om kunden som medproducent i tjénster. Enligt
Morganti, Dablanc och Fortin (2014) handlar den litteratur som finns om pakethantering
framst om komplement till hemleveranser och inte om hur ombuden kan forbéttras, ndgot som
dven vi noterat. Genom att se paketautomater som ett sétt att leverera en tjanst till kunden
istdllet for att bara méta kapacitet och 6kad effektivitet kan foretag oka sin service ut mot
kunden. Gronroos (2008b) sédger att tjanster ska hjélpa kunden 1 vardagen och ocksa att ngjda
och lojala kunder blir mer 16nsamma. Om de 4r med och producerar tjdnsten 6kar mojligheten
att de blir n6jda med tjénsten. Deras insats dr di sa viktig att de nistan skulle kunna kallas
deltidsarbetare hos, 1 detta fall, postombuden. Hur kan vi forstd mgjligheterna f6r postombud
att gora sina kunder till deltidsarbetare genom motet mellan sjédlvserviceteknik och méanniska?

Om detta, och végen dit, handlar denna uppsats.
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1.1 Syfte och forskningsfrdagor

Syftet med uppsatsen ar att forst kartligga postombudens paketutlimningsarbete och dérefter

analysera om postombud kan 6ka sin kundservice med hjilp av paketautomater.

For att besvara syftet har vi arbetat efter tre forskningsfragor som kartlagger dagsldget och
analyserar mojligheter for framtiden:

Hur arbetar postombuden och hur ser servicen i postombud ut?

Vad 6nskar kunderna?

Vilka mgjligheter finns for paketautomater?

1.2 Avgrinsning

I denna uppsats kommer vi inte gd in pa teorier kring ménniska — maskin eftersom det ar ett
omfattande d&mne och det fanns tyvirr inte tid eller utrymme i uppsatsen for att kunna
redogora dem réttvist. Vi har inte heller tagit hansyn till kostnader, kapacitet och tillgénglig
yta utan fokus har legat pd att 6ka kundservicen. E-handeln péverkar postombudens

pakethantering men mer &n s har vi inte tagit hdnsyn till e-handeln.

1.3 Disposition

Uppsatsens kapitel och struktur kommer vidare se ut som foljer

Kapitel 2: Metod - Studiens tillvigagangssiitt

Metodkapitlet borjar med en beskrivning av det fallforetag som har anvénts under studien.
Vidare presenteras processen att skapa teman for en empiriinsamling, vilka metoder som
anvints for att samla in intervjumaterialet och varfor de &r relevanta for var studie. Sist

beskrivs insamlingen av det teoretiska materialet.

Kapitel 3: Teori - Kunder som virdeskapare
Under teoriavsnittet presenteras teorier som dels ger bakgrund och forstaelse om @mnet och
dven de begrepp som ligger till grund for analysen. Hér presenteras teorier kring tjinster,

sjdlvserviceteknik och kundens medverkan vid tjénsteprocessen.
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Kapitel 4: Resultat och Analys - Information och korta koer

Forsta delen av syftet uppfylls genom att postombudens arbete och dess service har kartlagts.
Kartldggningen anvénds som grund for analysen senare i kapitlet och dr tdmligen empirisk.
Begrepp som kunder som medproducent av tjanster, kundens val, intern- och extern
effektivitet samt mdjliggorande tjénster har sedan anvints for att analysera paketautomater,
kundens onskan och framtida mojligheter. Dessa begrepp tillsammans med resultatet fran
intervjuer hjilper oss att besvara syftets andra del, analysera om postombud kan dka sin

kundservice med hjilp av paketautomater.

Kapitel 5: Slutsats, diskussion och vidare forskning — Paketautomaten ger en okad
service

I uppsatsens sista kapitel presenteras slutsatserna kortfattat innan en diskussion fors om
paketautomatens framtida funktion. Hér kopplas dven forskningen och véra iakttagelser om
sjdlvservice till mojligheter i den logistiska kedjan och 1 kundmétet. Darefter ges forslag pa

vidare forskning kring omradet
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2. Studiens tillvagagangssitt

Under foljande avsnitt kommer studiens insamlingsmetod beskrivas. Kapitlet bérjar med en
beskrivning av fallforetaget ICA och varfor ett fallforetag har anviints. Kartldggningen av hur
postombud arbetar har gjorts genom intervjuer med personal pa ICA och genom intervjuer
med PostNord, DHL och en E-handelsexpert har vi fdtt en djupare forstdelse om
paketautomater. For att fa kundernas perspektiv har dven de intervjuats. Till sist kommer den

teoretiska informationsinsamlingen beskrivas och motiveras.

2.1 Fallforetag

For att besvara forskningsfragorna har vi valt att anvinda ICA som fallforetag och da valt ut
tvd butiker. En fallstudie anvéinds for att visa ett enskilt system som ofta pekar pa ett storre
sammanhang. Problemet med fallstudier ar att det kan vara svért att gora generella antaganden
utifran dem (Alvehus, 2013). I vart fall, dir vi studerat tva butiker, finns det riktlinjer fran
postleverantdren som styr hur arbetet i ombuden gors, det finns krav pd att personalen ska
vara utbildad for att kunna ge rétt information och service (Intervjuperson ICA2). Alvehus
(2013) fortsétter med att sdga att podngen med en fallstudie dr att visa allménna foreteelser.
Béda butikerna har idag postombud som fér leveranser varje vardag med paket som ska
hidmtas av kunder (Intervjuperson ICA1l och Intervjuperson ICA2). De tva butiker som
anvénts dr av olika karaktdr men bada butikerna hade kunnat téinka sig att ta in paketautomater
om det skulle bli ett alternativ 1 framtiden. V1 har studerat en centralt beldgen citybutik och en
medelstor butik vilken &r belédgen i en mindre titort pa landsbygden. Ombuden beskrivs mer
utforligt som en del av det insamlade materialet i kapitel 4.1 Postombudens dagliga arbete. De
faktorer som studerats hos fallforetaget dr hur de hanterar sin dagliga verksamhet och vilka
typer av problem som uppstar. Butikerna dr olika och likasd ombuden men trots detta finns
det manga likheter. Problemet i form av ldnga kder och otaliga kunder finns hos béda

butikerna och antas finnas hos fler postombud.

Vi har valt att arbeta med fallforetag for att kunna exemplifiera, for att ha konkreta
utgangspunkter och for att fa information om hur arbetet 1 postombud gér till. ICA anvandes
som fallforetag eftersom det dr en av Sveriges storsta livsmedelskedjor och det var dér vi forst

sdg den problematik som kan uppstd i ett postombud, vilken beskrevs i inledningen. Varje
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vecka far postombuden stora méngder post och paket och méngden véxer i kapp med en
vixande e-handel (Intervjuperson ICA1). PostNord har ett pilotprojekt i dagsldget dér de
utvdrderar hur paketautomaterna skulle fungera i Sverige, Finland och Norge. Som tilligg till
PostNord har aven DHL Express undersokts eftersom dven de tillhandahaller paketautomater i
Sverige. Dessa fungerar som ett komplement till de hemleveranser som DHL Express

huvudsakligen anvinder som leveranssitt.

2.2 Metodologi och metodval

For att besvara syftet, att forst kartligga postombudens paketutlimningsarbete och dérefter
analysera om postombud kan 6ka sin kundservice med hjélp av paketautomater, har vi valt att
gora bade kvalitativ- och kvantitativ forskning. Widerberg (2002) menar att en kvalitativ
forskning anvénds for att hitta karaktir eller egenskaper pa ett fenomen. For att fa fram
forekomst och frekvens anvédnds kvantitativ forskning. Vi har anvint den kvalitativa
forskningen for att ta reda pa hur postombuden hade kunnat arbeta med paketautomaten. Den
kvantitativa delen hjélper forskaren att hitta samband (Widerberg, 2002). Widerberg (2002)
menar att kvantitativ och kvalitativ forskning rent logiskt borde ha samma vérde och hon
menar att de forutsitter och kompletterar varandra (se dven Hansson, 2004). Svensson (2003)
menar att vid anvdndning av bade kvalitativ- och kvantitativ metod betecknas forskningen

som kvalitativ.

Strukturerade intervjuer anvinds ofta av forskare i samband med kvantitativa studier. Det
underlattar for forskaren bade i fragandet och vid sammanstéllningen av svaren (Bryman,
2011). Om intervjuaren stiller en Gppen fraga till respondenten méste svaret sedan tolkas och
analyseras. Vid en strukturerad intervju stélls istdllet slutna frdgor och tolkningen blir mindre
och svaret tydligare mot fragan (Bryman, 2011). Tillvigagéngssittet for en kvalitativ intervju
ar mindre strukturerat dn vid en strukturerad intervju. Kvalitativa intervjuer har stort fokus pa
fragestillningarna och respondenternas egna asikter och uppfattningar. Som en f6ljd av detta
brukar kvalitativa intervjuer vara mer flexibla och folja respondentens svar (Bryman, 2011).
Vi valde att gora bade kvantitativa, strukturerade intervjuer och kvalitativa, semi-
strukturerade intervjuer eftersom vi hade olika mal med intervjuerna. De kvantitativa skulle
ge en overgripande bild av vad kunder 6nskar och de kvalitativa skulle ge oss kunskap som

inte gick att fa fram pa ndgot annat sétt.
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Alvehus (2013) skriver att en deduktiv ansats innebér att man utgér frén teorier for att prova
det empiriska materialet. Byggs diremot slutsatser pa det empiriska materialet som har
samlats in anvidnds en induktiv ansats. Vidare skriver han att dessa ansatser nog far ses som
ideal och att det istdllet, oftast, handlar om att man har en abduktiv ansats ndr man gor
kvalitativ forskning. Detta har vi gjort och det innebir att vi har viaxlat mellan empirisk- och
teoretisk reflektion. Vi borjade med att ldsa in oss pd forskningsomradena
sjdlvservicetekniker, virdeskapande tjanster och kunddeltagande. Med denna kunskap fick vi
insikt 1 vilket empiriskt material som behdvdes samlas in. Teorier och empirin har
kontinuerligt omformats for att fa fram slutsatser (Alvehus, 2013; Svensson, 2011). Genom att
arbeta med en abduktiv ansats har vi kunnat optimera vért material. Teorin har hjélpt oss att
samla in ritt material och genom att succesivt bearbeta teorin efter det insamlade materialet
har luckor i teorin kunnat fyllas. Vissa teorier och begrepp har anvints for att skapa en
bakgrundsforstaelse och andra dr verktyg som anvinds i analysen, vilka visas pd sidan 26.
Efter att alla luckor var fyllda analyserades det empiriska materialet med hjilp av teorin for att
se om det fanns nagot samband mellan tidigare forskning och vart material. Den tidigare
forskningen berdr sjélvservicetekniker och hur foretag kan f4 kunderna att anvinda dem. Vi
undersoker vad paketautomaten, en typ av sjélvserviceteknik, kan ha for funktion 1 ett
postombud. For att goéra det &r det wviktigt att forstd kundens roll i huruvida

sjdlvservicetekniker blir framgéngsrika eller inte.

2.2.1 Kartlaggning av postombud och paketautomater

Vid semi-strukturerade intervjuer innebér det att forskaren har en lista over specifika teman
som ska inga i intervjun. Fragorna behdver inte stillas i den ordning som stér pa listan och
foljdfragor kan spontant tillkomma till det som respondenten sagt (Bryman, 2011). Trost
(2010) skriver istillet om ldg grad av standardiserade intervjuer, vilket han menar ar en
intervju ddr intervjuaren anpassar sig efter respondenten. Intervjuaren stiller frdgorna i den
ordning som passar bist, den intervjuade far gédrna styra ordningen och foljdfragor stills
utifrdn de tidigare svaren (Trost, 2010). Under denna studie har en intervjumall anvénts vid de
semi-strukturerade intervjuerna. Vid urvalet av intervjupersoner har vi anvint oss av ett
strategiskt urval. Detta innebér personer med sérskilda erfarenheter och urvalet utformas efter
de frdgor som ska stdllas (Alvehus, 2013). De personer som har valts som intervjupersoner ar
personer med erfarenhet inom dmnet. Kartldggningen av hur postombuden arbetar har gjorts
med hjélp av tva anstéllda i1 tva olika butiker. Vi anvinde oss av personer med olika titlar samt

personer fran olika stora butiker for att f4 en mer nyanserad bild av arbetet.

10
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Forsta delen av syftet &r att kartligga hur arbetet i postombud gar till och vi har darfor gjort
intervjuer med personal pa tva ICA-butiker for att fi en forstielse for hur de arbetar i
postombuden 1 dagsldget. Den ena intervjun har gjorts med handlaren, Intervjuperson ICA1,
pa en ICA Néra som ar centralt beldgen i en storre titort. Den andra intervjun har gjorts med
postansvarig, Intervjuperson ICA2, pa en ICA Supermarket. Det &r en stérre butik 4n
foregdende men ddremot beldgen i en mindre tétort pd landsbygden. Butikerna kommer i
fortsdttningen att kallas Citybutiken och den Storre butiken. Intervjupersonerna i studien halls
anonyma eftersom det inte dr relevant for resultatet vilka de dr, endast vad de har for kunskap
kring d&mnet. Titlarna sdger mer om deras kunskap &n vad namn och kon gor. Foretagsnamnen
har dnda skrivits ut eftersom det dr kinda foretag och om foretagen anonymiserats hade det

dnda inte varit svart for ldsaren att forsta vilka foretag det handlar om.

Eftersom det finns en brist pé tidigare studier kring paketautomater har dven intervjuer med
personer som arbetar med just paketautomater i1 dagsliget gjorts. Foretagen som
tillhandahéller dem 4r PostNord och DHL Express. P4 PostNord utférdes en intervju med tvé
personer som varit med sedan uppstarten av det pilotprojekt som idag kors (Bilaga 3).
Intervjuperson PN1 har titeln Manager retail strategy & concept och Intervjuperson PN2 ar
produktchef. Aven pi4 DHL Express utfordes intervjun med en produktspecialist,
Intervjuperson DHL, som har varit med och startat deras projekt (Bilaga 2). Intervjuerna
genomfordes 1 konferensrum pd respektive huvudkontor vilket &r respondenternas
arbetsplatser. Vi anser att dessa personers asikter och informationen de delgett oss ar relevant
och valid eftersom de allihop arbetar nédra paketautomaterna. Det dr dven de som dr mest
lampade fOr att svara pd véra frdgor kring dmnet och pa sa sitt ge den information om

paketautomater som saknats i tidigare studier.

Intervjuer har anvénts som metod for att fa fram en forstaelse av fenomenet som studeras
(Widerberg, 2002). Denna metod valdes eftersom det dd gick att f4 information som inte hade
framgatt vid en observation. Samtliga semi-strukturerade intervjuer har, efter godkidnnande
fran respondenterna, spelats in och Trost (2010) menar att det finns bdde for- och nackdelar
med detta. Fordelarna &r att det gar att lyssna pa tonfall och ordval flera ganger och det gar att
skriva ut intervjun och ldsa vad som sagts ordagrant. Forskaren behover inte heller sitta och
anteckna under tiden som intervjun sker utan kan fokusera pé intervjun. Nackdelarna &r att det

tar 1dng tid att lyssna pd inspelningen och att spola fram och tillbaka for att komma till en
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sarskild frekvens (Trost, 2010). Intervjuerna har transkriberats av oss och innehallet har
behandlats med stor varsamhet. Uppbyggnaden pé intervjuerna har varit som sd att den
intervjuade har fatt berdtta om sig sjilv och vad den jobbar med for att samtalet sedan forts in
pa paketautomater och kundservice. Vi hade fragor som behdvde besvaras men ldt samtalet
flyta pa och tog fragorna i den ordning som passade bédst. Trost (2010) menar att genom att
inte ha bestdmt formulerade fragor utan istéllet fraigeomrdden fir respondenten tala mer fritt
om dmnet. Vi valde att ha formulerade fragor eftersom vi hade en del specifika saker som
behovde komma fram ur intervjuerna. Att stédlla oppna fragor &r nagot som dven Fangen
(2005) papekar vara viktigt, hon menar att det ger respondenten utrymme for att svara mer
utforligt. Innan intervjuerna med PostNord och DHL Express ldste vi pd om deras respektive
projekt med paketautomaterna for att ha en forkunskap, ndgot som Trost (2010) anser vara

viktigt och dven att ha ett tydligt syfte med undersékningen.

For att {4 ytterligare asikter om paketutlimning och paketautomater valde vi att géra en semi-
strukturerad intervju med en E-handelsexpert pa PostNord (Bilaga 4). Det gjorde vi for att
hora om trender, mdjlig utveckling och for att fa expertkunskap inom &mnet. E-
handelsexperten kan ses som en nyckelinformant eftersom hen anvindes for att i ledtradar
till hur vért material fran tidigare intervjuer skulle forstas och tolkas (Lalander, 2011). E-

handelsexperten har varit virdefull for att fa insikt i branschen och dess framtid.

2.2.2 Kundernas asikter ér viktiga for studiens syfte
For att fa en bild av hur kunderna kénner kring paketutlimning och paketautomater har vi

genomfort strukturerade intervjuer med dem. Kund i den hédr studien dr den person som
hidmtar paket i ombudet. Det foretag som tillhandahéller den tjdnsten for kunden, i detta fall
ICA, dr de som vi kallar for tjansteleverantdr. PostNord och DHL Express ar foretag som star
for kdrntjinsten, det vill sdga paketleveransen. Paket levereras till ombuden som sedan
levererar det till kunden. Vid uthimtning av paket dr kunden inte i kontakt med PostNord eller
DHL Express utan kontakten sker med ombudet. Detta betyder att kundens relation blir till
ombudet och inte till det foretag som transporterar paketet till ombudet. En strukturerad
intervju ar enligt Bryman (2011) nér intervjuaren 1 forvdg har faststdllt ett frageformulér.
Malet &r att f4 ut jamforbart material fran alla intervjuerna och alla respondenter méter darfor
samma ordning pé frdgorna (Bryman, 2011). Efter en genomgang av det teoretiska materialet

framkom f6ljande fragor att stélla till kunderna:
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Hur ofta himtar du ut paket?
Brukar du handla hér dven om du inte hdmtar ut paket?
Anviander du sjdlvscanning om det alternativet finns?

Hade du kunnat tdnka dig att anvinda en paketautomat?

A o

Hur viktigt dr personlig service for dig?

Samtliga respondenter har, infor intervjusituationen, blivit muntligt informerade om att svaren
ar anonyma och kommer att anvindas som underlag for en kandidatuppsats, och enbart i detta
syfte. Detta ar ett satt att respektera respondenterna och géra dem medvetna om vad materialet
ska anvéndas till, vilket dr ndgot som Bryman (2011) rekommenderar for mer avancerad
forskning, men kan ocksa appliceras pa examensarbetesnivd (Bryman 2011). De strukturerade
intervjuerna spelades inte in, utan antecknades med stodord och fordes in i ett Excel-
dokument. Vi noterade kon och uppskattad éalder for att f4 en bild av vem typkunden 4r.
Typkunden visade sig vara en kvinna med uppskattad medelélder pa 40 &r som hdmtar paket
ungefdr en gdng 1 manaden. Tanken med frdgorna var att dels fa en dversikt dver hur ofta
kunder 1 genomsnitt hdmtar ut paket och sedan om det fanns nidgot samband mellan de som
anvinder sjilvscanning och de som kan tdnka sig att anvdnda en paketautomat samt
sambandet mellan &sikten om personlig service och de som &r villiga att anvidnda sig av
paketautomaten. Vid frdga 4 har dven en utskriven bild pé en paketautomat visats tillsammans
med en muntlig beskrivning av hur den fungerar. Detta for att paketautomater ar relativt nytt i
Sverige och det gér inte att anta att alla vet vad det dr. De strukturerade intervjuerna har agt
rum 1 en av butikernas postombud och urvalet har varit ett bekvidmlighetsurval av de som
hidmtat paket eller post. Det innebdr att vi har intervjuat de som har varit tillgéngliga for
tillfillet (Bryman, 2011). Intervjuerna har genomfoérts under de tider som ombudet har 6ppet
och var uppdelade pa ett formiddags- och ett eftermiddagspass for att ticka in alla ombudets
Oppna timmar och pa sa sitt na olika typer av respondenter. Vi har genomfort 60 strukturerade
intervjuer med kunder. Efter detta upplevde vi att det var samma information som &terkom
och vi hade d& upplevt det som Alvehus (2013) menar &r en mittnad i1 informationen och
bedomde dérfor att 60 intervjuer med kunder var tillrdckligt for att kunna dra palitliga

slutsatser.

Andra metoder som kunde anvénts for att fi material om kundernas asikter var fokusgrupper

eller enkiter. Fokusgrupper valdes tidigt bort som metod eftersom vi ville f4 en generell bild
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av hur kunder 1 postombuden ténker och vi kinde dérfor inte att en fokusgrupp med endast ett
antal representanter skulle ge en rittvis bild. Fokusgrupp innebdr att respondenterna
diskuterar frdgorna i grupp (Bryman, 2011). Alvehus (2013) menar att det inte bara handlar
om vad som sdgs utan att processen dr minst lika viktig som det som kommer fram i samtalet.
Nackdelar med fokusgrupper ar att avvikande asikter riskerar att inte komma fram pa grund
av gruppkonversation (Alvehus, 2013). Vi ville forsdkra oss om att olika typer av asikter kom
fram och valde darfor att inte anvidnda oss av fokusgrupper. Vi ville inte heller anvénda oss av
enkédter eftersom vi ville vara sékra pa att fa ett generellt synsitt fran de méanniskor som
faktiskt hdmtar post i1 ombuden. Vid anvéndning av enkit gar det inte att ha fullstindig
kontroll 6ver vem som besvarar den (Bryman, 2011). Vid enkiter gar det inte heller att hjdlpa
respondenterna eller stilla foljdfrdgor (Bryman, 2011) och eftersom paketautomater ar ett nytt
fenomen ville vi vara sdkra pa att respondenterna forstod vad det innebar. Darfor valdes

strukturerade intervjuer som insamlingsmetod eftersom det passade vart syfte bést.

2.3 Behandling av tidigare studier

Tidigare studier kring just paketautomater dr begridnsad och vi har darfér anvént oss av teorier
som berdr sjdlvservicetekniker eftersom paketautomater inkluderas dar. For att samla in
teorier har vi sokt efter relevant information pa LUBsearch. Ord som vi sokt pa och som varit
centrala for arbetet har varit: Self-serivce, self-serivce technology, customer value, customer
service. Genom dessa begrepp har vi fatt fram de begrepp som édr centrala for uppsatsen, till
exempel medproducent, intern- och extern effektivitet, vardeskapande, mdojliggérande tjanster
och kundens upplevelser. Vi har skapat oss en bild av vilka som dr de stora namnen inom
sjalvservicetekniker och hittat kopplingar mellan dessa. For att gora det har vi anvént oss av
ett sa kallat snobollsurval. Det innebér att man letar sig bakét i det material som redan anvénts
och se vilka de refererar till (Alvehus, 2013). Detta innebér att nitverk kan hittas och dven
vilka som dr de stora namnen inom féltet. Inom self-service och technology based self-service

ar de tvd mest aterkommande namnen Matthew L. Meuter och Pratibha A. Dabholkar.

Tidigare studier anvinder olika begrepp och vi har valt att sammanfatta dessa under ordet
sjalvservicetekniker for att underldtta for ldsaren. Tva stora studier inom d@mnet som ofta
refereras till av andra forskare dr Dabholkar (1996) och Meuter et al. (2000). Det ar viktigt att
gé tillbaka till ursprungskéllorna och inte bara anvinda sig av den tolkning som andra har
gjort (Alvehus, 2013). Vi dr vdl medvetna om att studierna har ett par ar pd nacken men

eftersom ett flertal andra forskare, som publicerat betydligt senare, har refererat till Dabholkar
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(1996) och Meuter et al. (2000) anser vi andd dem vara relevanta. For att komplettera dessa
har vi @ven hittat studier som &r publicerade senare. Alvehus (2013) menar att det finns
nackdelar med ett snobollsurval och att leta sig bakat och det dr att det ar latt att fastna inom
ett natverk och inte fa en bred bild av d&mnet. Detta har vi undvikit genom att inte endast leta i
urvalsartiklarna utan dven gatt utanfor de stora namnen och via LUBsearch sokt pa ovan

ndmnda begrepp.
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3. Kunder som vardeskapare

I nedanstaende avsnitt kommer tidigare studier presenteras. Avsnittet inleds med en
beskrivning av tjdnster och kundservice for att ge ldsaren en forstdelse kring dmnet. Begrepp
och teorier som anvdnds vidare i analysen dr framst sjdlvservicetekniker, medproducent av
tjdinst samt kundens val. Begreppen kommer senare att anvdndas for att forstda och analysera

det empiriska materialet.

3.1. Tjinster dr inte alltid mellan tva personer

Enligt Gronroos (2008a) ar tjanster ett svardefinierbart fenomen. Sjdlva ordet kan ha olika
betydelser s& som personlig service, produkter som tjdnster eller ett erbjudande. Tittar man
vidare pa termen tjénst har det en &nnu bredare betydelse. Begreppet skulle kunna forenklas
genom att sdga att en tjinst konsumeras och produceras samtidigt och kunden &r med i

produktionsprocessen. Gronroos (2008a) anvinder sig av foljande definition:

En tjénst dr en process bestdende av en seric mer eller mindre icke-patagliga
aktiviteter som vanligtvis, men inte nodvandigtvis alltid, dger rum i interaktionen
mellan kunden och servicepersonal och/eller fysiska tillgangar eller varor och/eller
tjdnsteleverantorens system, och som tillhandahalls som en 16sning pd kundens
problem (Grénroos, 2008a, s. 62).

Med detta sagt innebdr alltsa tjdnsten inte alltid en interaktion mellan tva personer 4ven om
det ofta sker ndgon form av interaktion ndgon gdng under tiden som tjénsten produceras. Till
exempel nir en bil ska ldamnas in pa lagning. D ldmnar dgaren in bilen och lamnar dérefter
verkstaden vilket innebdr att tjinsten utfors ndr kunden inte &r nédrvarande. Ibland sker
interaktionen mellan kunden och négon form av system som foretaget tillhandahaller, sdsom
internet- eller telefontjinster (Gronroos, 2008a). Aven om tjénster 4r immateriella kan det
alltsa behdvas utrustning for att fa en tjdnst att fungera (Normann, 2011). Foretag som arbetar
endast med tjinster har ofta kdrntjanster och kringtjénster for att 6ka vérdet pd kérntjénsten.
Kérntjansten ar det som kunden kommer till foretaget for och betalar for. For att gora
karntjansten mojlig maste det ibland finnas mojliggoérande tjdnster. Exempelvis om du ska dka
pa en resa sd dr resan med flygplanet kdrntjanst och check-in pd flygplatsen en mdjliggdrande
tjanst. En mojliggdrande tjdnst sd som check-in pa flygplatser gar att gora sa att kunden blir
medproducent av tjdnsten med hjélp av sjdlvservicetekniker. For att skapa ett mervérde for
kunden skapar fOretag ofta &dven tilliggstjinster, eller kringtjdnster (Gronroos, 2008a;

Normann, 2011). For att fortsitta med exemplet om resan kan kringtjdnster exempelvis vara
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mat och dryck péd flygplanet. Foretag verkar enligt Gronroos (2008a) ha problem med att
avgora vilka tjinster som dr viardeskapande for kunden. De tjdnster som tillfor nagot till den
ursprungliga tjansten dr de som kan ge mervérde. “Om man vill skapa mervérde i en relation
ar det en mycket effektivare strategi att forbattra de tjdnster man redan forser kunderna med
an att skapa nagonting nytt” (Grénroos, 2008a, s. 159). Foretag ska alltsa inte alltid forsoka
komma pa nya saker att gora for kunderna utan istillet forbéttra det som redan finns. Tjénster
ar till for att hjilpa kunder i deras vardag dar tjdnsteprocessen antingen kan vara fullservice
eller genom sjdlvservice diar kunden genomfor tjansten sjilv, eller med stod fran personalen
(Gronroos, 2008b). Normann (2011) menar dock att det &r viktigt att komma ihag att service
och kvalitet dr bada subjektiva fenomen och foretag bor akta sig for att 1dgga kringservice pa
flera dimensioner inom samma kérntjinst. Det &r ocksd farligt att fa upp kunders

forvantningar pa en kringtjédnst som foretagen sedan inte kan leva upp till (Normann, 2011).

Processen med service och tjanster kan upplevas olika och skiljer sig ofta at fran gang till
gang. De flesta tjanster forknippas med egenskaper som gor att det gar att siga att det finns tre
grundelement som utfor serviceprocessen. De olika elementen dr tjénstens tillgénglighet,
interaktion med tjdnsteorganisationen och kundens medverkan. Tillgédngligheten hos tjdnsten
ar det forsta elementet och beror exempelvis pa antal personal och deras kunskap, dppettider,
geografisk placering, antalet kunder som samtidigt kan delta i serviceprocessen (Gronroos,
2008a). Det andra elementet, interaktion med tjénsteorganisationen, handlar om kundens
kontakt med foretaget och handlar om béde den interaktion som sker mellan manniskor men
ocksa mellan ménniskor och fysiska resurser och system. Det sista elementet som Gronroos
(2008a) tar upp handlar om kundens medverkan och att kunden sjilv paverkar hur denne
upplever tjidnsten. Kunden blir sdledes medproducent av tjdnsten men ockséd medskapare av
det virde som tjdnsten ger (Gronroos, 2008a). Gronroos (2008a) menar att de mdjliggérande
tjdnsterna dr de som mdjliggdr att tjdnsten levereras. Som nidmndes 1 inledningen ar
bankomater, sjdlvscanning och check-in pa flygplatser olika exempel pa sjilvservicetekniker.
Dessa tjanster dr dven mdjliggorande tjanster for att kirntjdnsten ska kunna levereras. Ménga
forskare (Normann, 2011; Meuter et al. 2000; Hilton och Hughes, 2013) diskuterar kunden
som medproducent och Dabholkar (1996) gér sé 1dngt att kalla kunden for deltidsarbetare. De
mojliggérande tjénsterna dr de som kunden dr mest involverad i, vilket borde betyda att det ar
dar kunden kan bli medproducent for att paverka sin egen tjanstekvalitet. For att sammanfatta
ovanstédende innebir en tjénst inte alltid att tva personer interagerar med varandra utan foretag

kan anvénda sig av olika sdtt for att ge ett vdrde till kunden. Nér kunden dr med och skapar
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tjdnsten sjilv genom exempelvis sjdlvservicetekniker gér det att kalla kunden {6r

medproducent av tjdnst vilket dr ndgot som vi dterkommer till i analysen.

Att fa kunden att vara delaktig 1 arbetet kan vara en del 1 att 6ka den interna- och externa
effektiviteten som vidare kommer att diskuteras. Gronroos (2008a) anser att det finns minst
tva dimensioner av effektivitet: intern effektivitet och extern effektivitet. Intern effektivitet &r
ddr de administrativa resurserna méts. Extern effektivitet &r sa som kunderna upplever
foretagets effektivitet, alltsd den upplevda tjanstekvaliteten. Foretag kan vilja forbéttra sin
interna effektivitet vilket ofta goérs genom strategiska beslut som ror personalen. Detta vill de
oftast gora for att f& hogre vinst. Det kan vara nedskédrningar, att fOretaget sétter
anstillningsstopp, att det infors en hogre grad av sjdlvbetjaning for kunder eller att personalen
ersitts med maskiner (Gronroos, 2008a). I en tjédnsteverksamhet, ddr kunden &r medskapare 1
processen, upplever kunden bade tjdnstens process och resultatet av den. Blir foretagets
resultatinriktning allt for stark &r risken att kunden upplever att kvaliteten sjunker och risken
ar att de 1amnar foretaget. Vid allt for stort fokus pa den interna effektiviteten &r risken att den
externa effektiviteten paverkas negativt ifall personalens fokus ldggs pa fel saker (Gronroos,
2008a). Genom att lata kunden bli medproducent av tjansten kan den externa effektiviteten

oka eftersom tjanstekvaliteten hojs.

Med en e-handel som 6kar har ocksa efterfragan pa effektiva leveranssystem ut till slutkunden
okat. Det dr frimst alternativ till hemleverans som ligger i fokus eftersom dessa sker under
dagtid och manga inte 4r hemma dé& (Song, Cherrett, McLeod och Wei, 2009, refererad i
Morganti, Dablanc och Fortin, 2014). Forfattarna fortsdtter med att sdga dr det storsta
problemet med hemleveranser dr de service- och organisationskostnader som tillkommer.
Aven Kimiriinen (2001) diskuterar alternativa sitt att leverera varor till kunden och har
frimst studerat hemleveranser 1 form av livsmedel. I Europa ar det vanligt med
automatiserade paketstationer eller “pick-up points” som &r butiker som tillhandahaller
tjdnsten for upphdmtning och avldmning av paket (Morganti, Dablanc och Fortin, 2014).
Detta kan jamforas med vara ombud som vi har i Sverige. Tidigare studier om slutleveranser
har frimst handlat om att kartligga e-handeln och framforallt hemleveranser har studerats
ordentligt det senaste decenniet (Morganti, Dablanc och Fortin, 2014). E-dagligvaruhandeln
ar ett av de snabbast vixande omrddena inom e-handel d&ven om det fortfarande stir for en
liten del av dagligvaruhandeln (Kdmérédinen och Punakivi, 2002). Inom e-dagligvaruhandeln

har olika l6sningar framkommit for att 16sa hemleveransproblemen. Antingen sker
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leveranserna hem till kunden som far ett tidsfonster att anpassa sig efter eller s sker
leveransen till en mottagningsbox med kylfunktioner som é&r placerad i kundens garage eller
annan anknytning till hemmet (Kdmaérdinen och Punakivi, 2002). SOK i Finland anvinder sig
av mottagningsboxar och lyckades pa sa sétt minska sina leveranskostnader och dessutom dka
kundservicen. Forskarna menar dven att mottagningsboxarna kan placeras 1 anknytning till
bensinstationer. Vid anvdndning av mottagningsboxar kan transportforetagen optimera sina
korrutter istdllet for att anpassa rutterna efter leveransfonster. Genom att anvdnda
gemensamma mottagningsboxar, pa uthdmtningsstéllen, gar det att 6ka leveranseffektiviteten
avsevirt (Kdmardinen och Punakivi, 2002). Aven en studie av Punakivi och Saranen (2001)
visade att det dr mer ekonomiskt l6nsamt med en obemannad mottagning dn en bemannad
eftersom transportoren inte behover ta hansyn till ett tidsfonster. Kdmardinen (2001) menar att
det ar olika hur kunder vill ha det, vissa foredrar att himta i en box nér det passar dem och

andra vill hellre ha den personliga hemleveransen.

Det ér inte endast foretagets personal som péaverkar hur kundservicen upplevs, dven butikens
fysiska utformning har paverkan pa hur kunden upplever servicen (Béckstrom och Johansson,
2005). Detaljhandeln och dagligvaruhandeln innebdr en kombination av service och
produkter. Kunden far service av personalen och samtidigt kan de kopa produkter. Butiker har
olika fOrutsittningar genom en kombination av tjanster och produkter (Béckstrom och
Johansson, 2005). De faktorer som paverkar kunden och dess upplevelse och beteende i
butiken beror pé butikens atmosfar, design och sociala aspekter (Béackstrom och Johansson,
2005). Butikens design innebér den stil som uttrycks, med hjilp av inredning, arkitektur och
layout. Butikens design ska tillfredsstédlla kunders grundlidggande krav vilket kan vara att
butiken ska vara ren och frisch. Det innebér dven att produkter ska vara lattillgéngliga for
kunden. De fysiska miljoerna kan helt enkelt anvdndas for att oka servicemdtet i butiken
(Béckstrom och Johansson, 2005). Hilton och Hughes (2013) menar att det &r internets
utveckling som har gjort att sjdlvservicetekniker har utvecklats. Med hjélp av tekniken &r det
mojligt for organisationer att oka antalet kunder som kan anvénda deras tjdnster utan att, till
lika stor grad, oka personal- och driftskostnader (Hilton och Hughes, 2013). Att infora
sjdlvserviceteknik kan bidra till att minska kostnaderna men det kan &ven vara for att
tillfredsstdlla kundernas efterfraga och for att hitta nya typer av kunder. Det virde som
sjdlvservicen ger kan inte skapas utan att kunden dr medproducent, eftersom tekniken inte
fungerar utan kundens nérvaro (Hilton och Hughes, 2013). Som tidigare nimndes menar &ven

Normann (2011) att kunden &r medproducent av tjdnsten, nagot som Gronroos (2008b) héller
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med om och fortsitter med att kundens roll blir &nnu viktigare vid anvindning av sjdlvservice.
Genom att gora sjdlvservicetekniken till en del av den fysiska miljon i1 butiken samtidigt som
kunden blir medproducent av tjidnsten kan foretag, precis som Hilton och Hughes (2013)
sdger, 0ka antalet kunder utan att 6ka personal- och driftskostnaderna till lika stor grad. Detta
avsnitt har visat att tjinster handlar om mer &n integrationen mellan tva mainniskor, ofta
behovs andra system eller funktioner for att mdjliggora en tjanst. I ndsta avsnitt kommer vi

presentera vad det finns for tekniska 16sningar.

3.2. Tekniska losningar hjilper kunden

Eftersom konkurrens mellan foretag véxer sig storre maste de hela tiden hitta saker som gor
att de sticker ut fran mingden och lockar kunder till sig. Foretag skapar hemsidor dér kunder
kan kopa deras produkter och nya foretag som endast anvinder sig av e-handel skapas (Amit
och Zott, 2001). Reinders, Frambach och Dabholkar (2009) hévdar att det dr viktigt att foretag
vid inforandet av sjdlvservicetekniker inte fir konsumenterna att kdnna sig tvingade att
anvinda sig av det utan ha kvar en del av den personliga servicen. Om kunderna kénner sig
tvingade att anvédnda sjélvservicen kan det fa allvarliga negativa konsekvenser i1 form av att de
inte anvinder dem alls och uppmanar andra att gora det samma. De blir helt enkelt frustrerade
over att de inte far lov att vilja sjdlva vilken typ av service de vill anvinda (Reinders,
Frambach och Dabholkar, 2009). Det behover dock inte vara sé att det finns en hel uppsjo av
val att vilja mellan men ett par val bér finnas tillgingliga. Aven om valen ir tvd typer av
sjdlvservice kdnner sig kunderna mer ndjda med det, eftersom de kan vilja sjdlva vilken de
ska anvédnda sig av. Det handlar om att kunder inte vill kdnna sig tvingade (Reinders,

Frambach och Dabholkar, 2009).

Det finns méanga olika typer av sjdlvservicetekniker och déarfor &r det viktigt att veta vad
kunderna tycker om systemen. Det dr viktigt att forstd hur kunderna anvinder teknikerna och
om de kommer anvinda dem 1 fortsdttningen (Meuter et al., 2000). Det ar sedan tidigare ként
att kundndjdhet kan paverka hur lojala kunderna dr och vilken 16nsamhet de ger (Meuter et
al., 2000; Gronroos, 2008a). Det ar darfor viktigt att veta vad kunderna tycker om tekniken
och vad som ligger bakom deras missndje eller tillfredstéllelse. Det har visat sig i tidigare
undersokningar att kundernas utvérderingar paverkas av deras tidigare upplevelser 1
servicesituationer. Genom de tekniska 16sningarna skapar kunderna sjilva sin service och de
fir pd si sitt ett eget ansvar for resultatet (Meuter et al., 2000). Meuter et al. (2000)

undersokte vad kunderna tycker om sjdlvservicestekniker. De hittade tre faktorer som ledde
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till tillfredsstédllda kunder som anvander sjdlvservicestekniker. Den forsta anledningen till att
kunderna blir ndjda dr eftersom deras problem kan 16sas direkt till foljd av teknikens létta
tillgénglighet. Tillgdngligheten ger en stor fordel jamfort med konkurrenter som inte erbjuder
sjalvservicetekniker (Meuter et al., 2000). Den andra och storsta anledningen till att kunder
uppskattar tekniken &r fordelen de far diar jamfort med vid det personliga métet. Fordelarna
kan vara tid, anvdndarvénlighet och atkomst. Den tredje kategorin som Meuter et al. (2000)
beskriver dr att kunderna blir tillfredsstéllda av tekniken till f6ljd av att tekniken gor det som
den sédger att den ska. Kunderna &r fascinerade av mgjligheten till tekniska l6sningar och att
det fungerar gér dem nojda. Faktorerna som leder till tillfredsstdllda kunder kommer att
anvéindas vidare i1 analysen tillsammans med resultatet fran kundintervjuerna. Risken enligt
Meuter et al. (2000) ar dock att i takt med att tekniska 16sningar blir allt vanligare kommer
kraven ocksa att bli storre. Det som istéllet leder till att kunderna blir missndjda ar nér
tekniken inte fungerar och det inte gir att anvdnda tjdnsten. En annan anledning till att
kunderna dr missndjda med sjilvservicetekniken &r att kunderna tar en del av skulden nér
tekniken inte fungerar som den ska eller inte anvdnds pa rétt satt. Det ar darfor viktigt att
foretagen vet vilka misstag som &r vanliga att gora sé att de kan atgéirda dessa brister eller
missforstind (Meuter et al., 2000). For att gora sjdlvservicetekniker sd bra och
anviandarvanliga som mojligt dr det en stor fordel att kunderna dr med i utformningen av
tekniken. Eftersom det 4r de som ska anvidnda produkten dr det viktigt att den fungerar sa

smidigt som mojligt f6r dem (Meuter et al., 2000).

I samband med en studie skriven av Dabholkar (1996) gjordes det intervjuer med potentiella
kunder till de teknikbaserade sjdlvservicealternativen om vilka egenskaper de ansdg var
viktiga hos dessa. Det framkom dé& att det som kunderna ansdg vara viktigast var tid,
anstrangning, komplexitet, tillforlitlighet och noggrannhet. Den faktor som var allra viktigast
var tiden, om sjélvservicetekniken underlédttade och gjorde att tiden som tjansten utfors pa
minskar. Personerna som intervjuades vid studien av Dabholkar (1996) blev ocksa tillfragade
om vilka faktorer som kan péverka utvdrderingar av sddan teknik. De flesta svarade att det
beror pd hur man kénner infor teknik over lag och hur integrationen med de anstéllda &r, nadgot

som dven Meuter et al. (2000) diskuterar.

Gronroos (2008b) menar att kunder anvander sjdlvservicetekniker for att fa ut ndgot av dem,
de vill skapa virde for sig sjdlva. Foretagen dr de som forser kunderna med resurser som de

kan anvinda men det dr forst nir kunderna anvinder resursen som den far virde. Detta
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betyder att kunderna dr med och ger resurserna véarde. Har inte kunderna den kompetens som
behovs for att anvidnda resursen har den inget virde eftersom den inte anvidnds (Gronroos,
2008b). Lovelock och Wirtz (2011) skriver ocksa om kundernas upplevelser av sjdlvservice,
vilka dr bade positiva och negativa. Kunderna ser fordelar med de tekniska I&sningarna
eftersom det ofta dr bekvamt beldget och tillgdngliga dygnet runt. De tycker om nir
l6sningarna erbjuder béttre och framforallt snabbare service dn de far vid personlig service.
Kunderna tycker ddremot inte om nér tekniken inte fungerar som den ska, exempelvis nér de
4r ur drift eller att deras pinkod inte fungerar (Lovelock och Wirtz, 2011). Aven nir tekniken
ar svar att forstd eller nar det ar personerna sjdlva som begar misstag blir tekniken kopplad till
ndgot negativt och nésta gdng viljer kunderna att fa hjélp genom personlig service istéllet. Ett
stort problem med tekniska I0sningar &r att de séllan behandlar service recovery. Vid problem
med tekniken kan kunderna vara tvungna att ta kontakt med foretaget for att 16sa situationen.
Detta blir d& negativt eftersom det var vad kunden undvek fran borjan (Lovelock och Wirtz,
2011). Det som anses vara viktigast inom sjélvservicetekniker enligt forskare (Meuter et al.
2000; Dabholkar, 1996; Lovelock och Wirtz, 2011) och kunder dr tidsvinsten. Aven
anvindarvénlighet och dtkomst anses viktigt och dessa begrepp anvinds vidare i analys och

diskussion.

3.3. Ta forsta steget

For att fa kunden att anvénda sjédlvserviceteknik for forsta gangen dr det viktigt att foretag vet
vad kunderna vill ha. Ett sitt for foretag att identifiera sina kunders behov ér att anvénda sig
av kano-modellen. Enligt den finns det tre olika sorters behov, det forsta dr basbehovet.
Kunden ndmner ofta inte ens detta behov eftersom det anses vara en sjilvklarhet att det finns
med pd den produkt som ska kdpas. Exempelvis om en mobiltelefon ska inhandlas kan
basbehovet vara att den gar att ringa fran. Néasta behov dr medvetna behov, dessa har kunden
ofta koll pd (Ljungberg och Larsson, 2012). For att fortsitta med exemplet med
mobiltelefonen kan det medvetna behovet vara batterikapaciteten. Det sista behovet dr det
som kunden inte vet om att den har foren det presenteras for den, det omedvetna behovet.
Lyckas foretag identifiera de omedvetna behoven har de hamnat steget fore kunden och
skapat ndgot som kunden inte visste att den vill ha (Ljungberg och Larsson, 2012). Nér
mobiltelefoner var nya var det ingen som kdnde behovet av att ha en kamera i den, men
foretag sdg det som ett omedvetet behov och snart ville alla ha kamera i telefonen och nésta
steg var att 0ka antalet megapixlar. Idag dr det ingen som vet hur minga megapixlar kameran

1 mobiltelefoner har. Kano-modellen representerar alltsd en utgdngspunkt och bara for att
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foretag identifierat ndgot som kan vara ett omedvetet behov betyder inte det att de &r klara
dér. De maste hela tiden leta efter sddant som kunder kan komma att vilja ha i framtiden om

de vill hinga med i produktutvecklingen (Ljungberg och Larsson, 2012).

Sjélvservicetekniker blir allt vanligare och innebér att kunderna producerar tjdnsten sjilva
utan hjilp frén personalen. Tekniken fordndras och tjédnsten utformas, utvecklas och levereras
annorlunda, vilket leder till att servicemétet blir annorlunda &n mot traditionell service
(Meuter, Bitner, Ostrom, Brown, 2005). Att infora tekniska l6sningar kan ge stora
ekonomiska vinster for foretag eftersom arbetet effektiviseras. Det storsta hindret med att
infora tekniker for sjilvservice &r att fa kunderna till att anvinda tjdnsten for forsta gdngen.
Den nya tekniken krédver att anvéindaren maste fordndra sitt beteendemonster eftersom kunden
blir en del av produktionen och fér pa sa sétt ansvar for att tjinsten levereras och att kunden

tillfredsstéiller sig sjidlv (Meuter et al., 2005).

For att fa kunden att anvénda den nya tekniken menar Meuter et al. (2005) att det ar viktigt att
kunden fOrstar sin roll i den nya tekniken, att de uppfattar en tydlig fordel med att anvidnda
den och att de forstir hur tekniken ska anvidndas. Med hjélp av kundvénliga instruktioner och
hjédlpmedel kan kundens roll beskrivas sd att kunden forstar vad som ska goras, exempelvis
affischer som visar processen steg-for-steg. Bagozzi och Dabholkar (2002) hiavdar att foretag
kan uppnd besparingar genom att fi kunder att genomfora en del av servicen sjdlva. Genom
att gora kunden till en medproducent av tjinsten menar Gronroos (2008a) att den interna
effektiviteten kan 6ka. Bagozzi och Dabholkar (2002) refererar till studier som visat att vissa
kunder till och med foredrar att anvdnda sig av sjdlvservice eftersom de tycker att det ar
lattare och smidigare att anvéinda eller att de vill undvika interaktion med personalen (Bagozzi
och Dabholkar, 2002). Dock &r det viktigt att inte ta bort personalen helt och hallet utan ha
ndgon tillgdnglig som kan underldtta och svara pd frigor, speciellt for de kunder som
anvander tekniken for forsta gédngen. For att fi kunderna att ta fOrsta steget att anvdnda
tekniken krdvs det att kunden blir motiverad till det, det kan gdras genom att kommunicera
kundnyttan (Meuter et al., 2005). Genom sjdlvservicetekniker fordandras séttet som kunderna
integrerar med foretag for att uppnd service (Meuter et al., 2000). I dagens samhélle dér det
rader ett hogt tempo blir det allt vanligare med tekniska l6sningar pa transaktioner. Det ar allt
fler som utnyttjar en tjinst genom tekniken istdllet fOr personlig service. Genom
sjdlvserviceteknik kan kunden sjdlv producera tjinsten och behover dérfor inte hjélp av

anstillda (Meuter et al. 2000).
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Bade konsumenter och tjinsteleverantorer ser tjdnstekvalitet som en avgérande fraga
(Dabholkar, 1996). Kunderna kriaver och soker hdgkvalitativa tjanster medan
tjdnsteleverantoren vill att hog servicekvalitet ska Oka deras image, forséljning och &dven
lonsamheten. Begreppet kunddeltagande diskuteras, vilket betyder att kunderna deltar aktivt i
serviceleveransen (Dabholkar, 1996). Mycket av den litteratur som finns pa kunddeltagande
ar skrivet ur ett ledarskapsperspektiv av kvalitet. Kunderna kan dé& ses som deltidsarbetare
som bidrar till den forbéttrade servicen genom eget arbete. Nir tjdnsteforetag ska ta fram
sjalvservicesalternativ som &r teknikbaserade &dr det viktigt att de har en strategisk inriktning
pa hur de ska erbjuda kunderna detta alternativ och hur de ska designas (Dabholkar, 1996).
Gronroos (2008a) menar att sjilvservicetekniker kan underldtta for kunden men att den
upplevda kvaliteten kan forsdmras. Det beror i sa fall pa att kunderna inte &r beredda pa den
nya tekniken, inte accepterar systemet eller att de inte &r utbildade och motiverade till att

anvinda det.

Punakivi, Yrjold och Holmstrom (2001) menar att paketautomater dr det optimala nir det
giller kostnadseffektiviteten vid transporter dnda fram till dorren. Paketautomaterna gor det
mojligt att 6ka effektiviteten i driften men att foretagen fortfarande behéller servicenivén till
kund. Detta gar att jamfora med det som Gronroos (2008a) skriver om intern- och extern
effektivitet. Den interna effektiviteten Okas i1 driften eftersom transportforetaget gor farre
stopp och endast lamnar paket vid ett fatal paketautomater istéllet for att leverera paketen hem
till varje kund. Den upplevda tjanstekvaliteten, alltsa den externa effektiviteten, okar till f6ljd
av att kunden far en storre flexibilitet nir hen slipper anpassa sig efter en hemleverans. Det
som Punakivi et al. (2001) menar 4r nackdelen med paketautomater dr att det krdver
investeringar i form av paketautomater i ndra anslutning till kund. Punakivi et al. (2001)
menar att paketautomater &r ett bra koncept for att komma &t kunder som gor dterkommande
inkOp och med en stabil efterfrdgan pa varor. Med tanke pa de hdga investeringskostnaderna
ar det viktigt att tjinsten anvands och den storsta utmaningen i det ar att fa kunderna till att ta
forsta steget 1 anvandningen. Punakivi et al. (2001) menar att paketautomater dr en bra 16sning

fran kundens perspektiv vid jamforelse med hemleveranser.

Hilton och Hughes (2013) menar att sjdlvservice blir en typ av operativ resurs, vilket
egentligen oftast d4r immateriella resurser som kunskaper och arbetskraft. Det viktigaste for
operativa resurser dr dock att de har védrdepotential vilket forskarna anser att

sjdlvserviceteknik har, dessutom har personalens kunskaper 6verforts till tekniken. Vargo och
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Lusch (i Hilton och Hughes, 2013) anser att operativa resurser dr den storsta killan till
konkurrensfordelar. Det &r inte sdkert att foretaget som tillhandahiller sjdlvservicen och
kunden har samma fOrvintningar pd vérdet fran tekniken. Foretaget vill troligen oka
produktiviteten och effektiviteten medan kunden troligen dr ute efter bekvémlighet,
anvandarvanlighet och omvixling (Hilton och Hughes, 2013). For att lyckas med sin
implementering av sjélvserviceteknik ar det viktigt att forstd vilka resurser kunden behdver
fora att kunna anvinda den. Kundens motivation kommer bero pd hur de tolkar virdet som

tekniken ger (Hilton och Hughes, 2013).

I detta kapitel har vi presenterat savél bakgrund som delar av den forskning vi ansett
intressant, men inte relevant for vart begridnsade syfte. Vi vill pdminna ldsaren om att vissa
teoretiska verktyg foljer oss in 1 analysen. Vi sammanfattar hér kort de verktyg som utgdr
temana for den kommande analysen. Det som é&r centralt for den vidare analysen och
diskussionen &r att det ar svart att fA kunderna att ta forsta steget till att anvénda sig av
sjdlvservicetekniker, ndgot som Meuter et al. (2005) diskuterar att foretag kan lyckas med
genom information och tydliga instruktioner. Genom att fi kunden att ta forsta steget och
anviander en sjdlvserviceteknik kan fOretag Oka bdde den interna och den externa
effektiviteten, vilket Gronroos (2008a) papekar. Reinders, Frambach och Dabholkar (2009)
menar att det dr viktigt att kunden sjdlv far vélja om den ska anvénda sjilvservicetekniker och
att hen inte far kinna sig tvingad. Genom att se kunden som medproducent av tjdnsten menar
manga forskare (Normann, 2011; Meuter et al. 2000; Hilton och Hughes, 2013) att kunden
okar sitt eget virde. Detta kopplas thop med Gronroos (2008a) teorier rérande kring- och
mojliggdrande tjanster. Det som enligt tidigare forskning (Meuter et al. 2000; Dabholkar,
1996) ér viktigast for kunderna &r att det ska finnas fordelar med sjdlvservicetekniker jamfort
med det personliga moétet. Dessa fordelar kan vara tid, anvdndarvénlighet, tillforlitlighet och
atkomst. I ndstkommande kapitel kommer det empiriska materialet att presenteras och

analyseras tillsammans med ovan presenterade teman.
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4. Information och korta koer - en empirisk
analys

I ndstkommande avsnitt presenteras resultatet av de utforda intervjuerna. Resultatet
presenteras och analyseras i samma ordning som forskningsfrdagorna. Den forsta delen visar
en kartldggning 6ver arbetet i postombuden samt hur servicen ser ut i dagsliget. Den andra
delen behandlar kundernas onskemdl och den tredje och sista delen analyserar

paketautomatens mojligheter.

4.1 Postombudens dagliga arbete

Den forsta av forskningsfrdgorna var att kartligga hur postombuden arbetar 1 dagsldget och
hur de arbetar med kundservice. Kapitel 4.1 ar helt empiriskt strukturerat, och &mnar att skapa
forstaelse for lasaren om arbetet i postombud for att ge bakgrundsinformationen som krévs for

att fOrsta resterande analys, som &r strukturerad utifrdn verktygen vi byggt i teorikapitlet.

De tva postombud som studerats arbetar snarlikt och vi kommer nu kartligga arbetet i
postombuden. Béada butikerna &r ombud for PostNord och far leveranser av paket,
skrymmande brev och rekommenderade brev varje vardag. Nér brev och paket har levererats
ska de ankomstregistreras och placeras ut pa hyllor dér de ska lagerhallas tills kunder kommer
och hamtar dem (Intervjuperson ICA1). Under dagen bestdr ombudspersonalens arbete av att
ta emot kunder som har diverse postdarenden, till exempel att himta- eller lamna paket, ska
betala varor fran butiken etcetera. Ombudet i Citybutiken hanterar d@ven dos-likemedel
(Intervjuperson ICA1) och ombudet i den Stdrre butiken dr dven ombud for systembolag,
ATG och ombud f6r DHL (Intervjuperson ICA2). I de postombud vi har undersokt ar det en
person som dr schemalagd for arbete i ombudet men i bada fallen finns det extra personal att
tillkalla vid behov (Intervjuperson ICA1 och Intervjuperson ICA2). Intervjuperson ICA1
sdger dven att de har mirkt av den Okade e-handeln och didrmed har fitt mer att gora i
postombudet. Julen ar den tid pa aret de har mest att géra och bada ombuden har rékat ut for
att det tilltankta lagerutrymmet inte ricker till och de har fitt anvénda ytterligare lagerytor for

att kunna hantera alla paket (Intervjuperson ICA1 och Intervjuperson ICA2).

Citybutikens Oppettider dr mandag till 16rdag 7-21, sondag 8-21. Ombudets Oppettider ar
mandag - 16rdag 8-20 och sondagar 10-18 (Intervjuperson ICA1). Ombudet har alltsd inte
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samma Oppettider som Ovriga butiken. Butiken blev postombud for sju ar sedan och
Intervjuperson ICA1 menar att de haft en ganska lang inldrningsperiod med kunderna. Manga
kunder ansdg i borjan att det var battre forr, ndr det fanns riktiga postkontor, men
Intervjuperson ICA1 sdger med ett leende att dd@ kommer de inte ihag hur det var. Den Storre
butiken har 6ppettider 7-23 dar ombudet dr bemannat 9-20. Det gér dock att gora sina drenden
i ombudet under hela butikens Oppettider genom att personen som sitter i kassan dven hanterar

ombudet nér det krévs (Intervjuperson ICA2).

Vid uthdmtning av paket i postombuden som studerats ska kunden ha med sig en avi, i form
av antingen en papperslapp eller en fyrsiffrig kod, denna knappar personalen in i datorn och
en hyllplats visas (Intervjuperson ICA1). Personalen gér till hyllplatsen och plockar fram ratt
paket till kunden, legitimation tas for att forsdkra att det &r réitt kund som hédmtar ut paketet
och paketet scannas i datorn for att sdkerstilla att det &r rétt paket. Darefter ar processen klar
och paketet ldmnas over till kunden (Intervjuperson ICA1). Detta dr en process som gar
relativt snabbt men ar det ett stort antal paket pa samma hyllplan kan det ta tid att hitta rétt.
Det finns dven situationer dér det har blivit fel vid ankomstregistreringen av paket och det
kommer dirfor inte upp nagon hyllplats pa paketet. D4 dr enda alternativet att leta igenom

samtliga paket som lagerhalls, vilket kan vara en tidskrdvande process (Intervjuperson ICA1).

For att fortsitta kartliggning av postombuden och undersdka om servicen kan 6ka med hjélp
av paketautomater har vi dven studerat servicearbetet i ombuden. Vér undersokning visade att
manga kunder dven handlar i butiken nér de dr dir for att hdmta ut paket, och manga kunder
handlar dir annars ocksa. Det var dven en stor del av kunderna som éterkom till butiken for
att himta ut paket. Kunder pépekade att det var viktigt for dem att de kunde hidmta ut paket
och handla pa samma stélle for att slippa dka runt till flera olika platser. Det dr darfor viktigt
att de kdnner att servicen &r bra. Bade Intervjuperson ICAl och Intervjuperson ICA2
berdttade att de arbetar aktivt med kundservice genom att hélla kderna korta, personalen
utbildad och ha ldnga &ppettider. Det som personalen fir mest kommentarer om frén kunder
ar att koerna och vintetiden dr for ldng (Intervjuperson ICAl). Vid frdgan om vad
intervjupersonerna pd ICA sjdlva anser vara god kundservice blev svaret att det dr nir
personalen ser en och servicen kommer utan att man behover be om den. Det ar svart att
arbeta med att se alla kunder i1 ett ombud dér interaktionen ofta inte &r pd mer &n ett par
minuter. D4 &r det viktigt att underlétta for kunden pé alla mgjliga sétt under den korta tid

interaktionen sker. Anledningen till att Citybutiken ville bli postombud var for att fi in mer
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kunder i1 butiken (Intervjuperson ICA1), pd sa sitt skapade butiken tjdnsten att vara
postombud. Sedan Citybutiken blev postombud har Intervjuperson ICA1 mérkt av en dkad
omsittning och att det &r fler kunder som kommer till butiken. Det dr mestadels kunder
mellan 25-40 &r som hdmtar ut paket men Intervjuperson ICA1 ser att det blir allt fler ovanfor

den gridnsen som ocksd hamtar ut paket.

Den forsta forskningsfragan, hur arbetar postombud och hur ser servicen ut i dagsldget, har
besvarats 1 detta avsnitt. Detta blir d&ven svaret pd den forsta delen av syftet som é&r att
kartldgga postombudens paketutlamningsarbete. Genom att fa en forforstaelse for hur arbetet
fungerar i dagsliget utgér vi fran det nir vi vidare diskuterar for framtida mojligheter kring
paketutlamning. Precis som Normann (2011) papekar ar service subjektivt och det gér inte att
sdga vad som &r bra service for alla. Meuter et al. (2005) menar att teknikbaserade tjénster kan
leda till langsiktig framgang for foretag. Vid inférande av paketautomat blir den en del av
butikens inredning och den moderna tekniken kan pd sd sitt anvindas for att utoka
servicemotet (Backstrom och Johansson, 2005). Detta leder oss vidare till att se vad kunderna
onskar om paketutlimningen och i resten av den empiriska analysen kommer verktygen som

presenterades pa sidan 26 anvéndas.

4.2 Viktigt att slippa koa

Enligt Gronroos (2008b) ir tjénster till for att hjdlpa kunder i deras vardag och enligt vara
intervjuer med kunder dr ménga ute efter att paketuthdmtningen ska ga fortare. Vi gér i detta
avsnitt till botten med vad kunderna oOnskar om paketutlimning, vilket & den andra
forskningsfragan. Vid fragan om personlig service uppgav kunderna att de anser att det ar
viktigt men de fortsatte med att podngtera att det inte ar betydelsefullt i samband med
paketuthdmtning. Det dr dd viktigare att det gr fort och pé ett smidigt sétt. Den storsta delen
av kunderna, hela 55 av 60, stillde sig positiva till att anvinda en paketautomat sa ldnge de
visste att det fungerade. Kommentarer som “Ja det &r alltid sa 1lang ko till ombudet”, “Jag kan
tainka mig att anvdnda den om jag vet att den fungerar” och “S4 linge jag sparar tid sd” var
vanliga nér vi fragade kunderna om de kunde tdnka sig att anvdnda paketautomater. En stor
del av kunderna papekade dven att det var viktigt att den personliga kontakten inte far
forsvinna helt eftersom de vill ha ndgon att kunna fraga vid behov. Detta dr dven nigot som
Bagozzi och Dabholkar (2002) pépekar niar det kommer till att kunden skapar tjénsten sjilv.
Speciellt vid de forsta anvindningarna vill kunder enligt Bagozzi och Dabholkar (2002) ha
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stod frdn personal. Dabholkar (1996) diskuterar tillforlitligheten som en viktig faktor for
kunderna. Kunderna maste kunna lita pd att tekniken fungerar. Risken finns, som med all
teknik, att den slutar fungera och da &r det bra med personal i ndrheten som kan vara stdd for
kunderna. PostNords nuvarande pilot har inte nagon koppling till ombud (Intervjuperson
PN2) och det finns dérfor inte ndgon att fraga. Genom att ha personal i ndrheten av tekniken
som vet hur den fungerar blir kunden tryggare i att anvinda den. Manga forskare (Gronroos,
2008a; Normann, 2011; Dabholkar, 1996) skriver om att kunden ar medproducent eller
deltidsarbetare. Bagozzi och Dabholkar (2002) hdvdar exempelvis att en del kunder foredrar
att utfora en del av servicen sjdlva for att slippa interaktion med personalen. De fortsétter
dock med att podngtera att personalen inte far forsvinna helt utan méste finnas som stéd vid

fragor, ndgot som dven véra strukturerade intervjuer visade.

De personer som stéllde sig negativa till paketautomaten, alltsd 5 personer av 60, uppskattades
alla vara 6ver 50 ar. Tekniken blir allt vanligare och nér den yngre generationen kommer upp
i &ldrarna har de vixt upp med teknik och tekniska 16sningar blir mer naturligt. Aven E-
handelsexperten papekade att kommande generationer kommer vara mer bekvima med teknik
och dessa 16sningar blir dé littare att implementera. De som var negativa till paketautomater
ansag att postutlimningen fungerar bra som det ar och ser ingen anledning att dndra pé den.
Nér fragorna till kundintervjuerna utformades trodde vi att det skulle finnas samband mellan
dem som inte kan tinka sig att anvdnda en paketautomat och de som viljer att inte sjdlvscanna
eftersom det skulle kunna visa pé en ovilja att anvinda sjdlvservicetekniker. Vi fann dock att
detta inte stimde eftersom det var en tredjedel av de tillfragade kunderna som inte
sjalvscannar men som fortfarande kunde tdnka sig att anvdnda en paketautomat. Detta tror vi
beror pd att uthdmtning av paket i en automat &r ett mindre moment &n att scanna samtliga
matvaror sjilv, det dr inte ett lika omfattande arbete som krdvs av kunden. Dabholkar (1996)
menar att anstrdngningen ar en faktor som paverkar huruvida ménniskor véljer att anvinda
sjalvservicetekniker eller inte. Ar anstringningen for stor blir sjilvservicetekniken inte lika
attraktiv. Det dr ddrfor bra om sjilvservicetekniken finns pd ett stélle dér kunden ofta befinner
sig, sa som mataffiren. Finns tekniken pa ett stille dir kunderna redan ror sig blir
anstrangningen mindre eftersom de inte behdver ta sig till ytterligare en plats. Anstrangning
handlar dock inte bara om att ta sig till en annan plats. Det dr ett extra arbete for kunden att
anvanda sig av sjélvservicetekniken och det finns troligen de kunder som tycker att
anstrangningen da blir for hog jdmfort med ett bemannat postombud dven om det inte var

ndgot som framkom vid vara intervjuer. Drygt hélften av kunderna som kunde ténka sig att
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anvdnda en paketautomat tycker att det dr viktigt med personlig service. Troligen kan de
anvinda paketautomaten dnda eftersom det viktigaste vid paketuthdmtning har visat sig vara
tidsaspekten. Den personliga servicen visar sig pd sd sitt vara mindre viktig vid
paketuthdmtning. Kommentarer som “personlig service dr viktigt, men inte nir jag hdmtar ut

paket” var ofta forekommande under intervjuerna med kunder.

Négot som noterades hos PostNords pilotprojekt &r att det inte finns ndgon beskrivning av vad
en paketautomat dr pa e-handelsbolagens hemsidor (Intervjuperson PN1). Intervjuperson PN1
och Intervjuperson PN2 menar att kunden kan soka sig vidare till deras hemsida dir
information om automaterna finns. Dock sdger Meuter et al. (2005) att det svéraste for
foretagen ar att f4 kunderna att anvinda tekniken fOrsta gangen. Information ar viktigt for att
gora kunden medveten om sin roll i tekniken. Finns det ingen information lattillganglig kan
det vara svart att motivera kunder till att anvéinda ndgot som de inte kdnner till och vet hur det
fungerar. For att f4 kunder att anvinda en ny tjanst s som paketautomater gar det att anta att
foretag maste informera kunderna om deras roll i serviceprocessen och hur det kan gynna
dem. Det maste dven finnas tydlig information om hur tekniken fungerar och vart den finns
tillgdnglig. Kénner inte kunderna till att tekniken eller tjdnsten finns kommer de inte heller att
anvinda sig av den. I dagsliget dr paketautomater kanske ett, vad Ljungberg och Larsson
(2012) kallar for omedvetet behov och det kravs darfor mycket information fran foretag for att
automaterna ska anvéndas. De faktorer som gor kunder ndjda med sjilvservicetekniker enligt
Meuter et al. (2000) &r tillgéngligheten, tiden de sparar, anvindarvénligheten och att tekniken
haller det den lovar, och dven Dabholkar (1996) talar om tid som en viktig faktor. Meuter et
al. (2000) fortsdtter med att forklara att det som gor kunder missndjda med
sjdlvservicetekniker dr nér den inte fungerar som den ska eller missforstdnd uppstéir. Det ar
intressant att se att det som Dabholkar (1996) och Meuter et al. (2000) fick fram i sina
undersokningar for 15-20 ar sedan om att kunden vill spara tid men att den personliga
servicen inte far forsvinna fortfarande stimmer. Vi fick liknande resultat i vér studie och av
de 55 personer som stéllde sig positiva till att anvéinda paketautomater padpekade de flesta att
tiden dr en viktig faktor och det ar pd grund av tidsvinsten de skulle vélja att anvénda
tekniken. Dock handlar tidigare studier om sjélvservicetekniker och vi har tittat pa

paketautomater, vilket &r mer specifikt dn sjélvserviceteknik.

Reinders, Frambach och Dabholkar (2009) pépekar hur viktigt det ar att kunden kan vélja

service sjdlv och dérfor kan det anses sjdlvklart att det ska finnas information om alternativen
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sa att kunden kan gora ett vdlgrundat val. Intervjuperson PN2 sdger att de forsokt gora
automaten sd enkel som mojligt for att kunderna ska forstd hur den ska anvéndas. E-
handelsexperten hidvdade att det handlar mycket om att bryta ett beteendemonster nir det
kommer till paketautomater eftersom kunder dr vana vid postombud. Meuter et al. (2005)
diskuterar ocksa vikten av fordndrat beteendemonster vid inforandet av nya tekniker.
Intervjuperson ICA1 menade att det har tagit lang tid for kunderna att vénja sig av vid
postkontoren, vilket visar att det inte endast dr tekniska 10sningar som kridver en
beteendeforandring. Det blir darfor extra viktigt for foretagen att ge den information som
kravs for att kunderna ska forsta vad det &r och pa sa sitt fa en vilja att anvinda dem for forsta
gangen. | dagsliaget, nir det giller PostNords automater, finns valet for kunden hos e-
handelsforetagen men utan information om den nya tjansten gér det att anta att det blir svart
att dndra beteendet hos kunderna. Hos DHL Express far kunden valet i form av ett sms med
en frdga om kunden foredrar hemleverans eller upphdmtning 1 en paketautomat. Detta for att
hemleverans ar det priméra leveranssittet och det finns kunder som fortfarande véljer det. Det
ar enligt Intervjuperson DHL mycket uppskattat av kunderna att just f4 gora valet sjilva,
vilket stimmer dverens med vad Reinders, Frambach och Dabholkar (2009) anser. Gronroos
(2008a) menar att den upplevda tjinstekvaliteten kan sdnkas vid inforandet av
sjdlvservicetekniker om inte kunderna &r redo for den. Féar kunden sjdlv vélja nir den vill
anvanda tekniken dr risken mindre att kvaliteten pa tjdnsten sjunker eftersom kunden tagit

beslutet sjdlv om att den kénner sig redo.

Det som kunderna onskar i samband med paketuthimtning har varit centralt att ta reda pa i
forskningsfraga tva. Det visade sig att det viktigaste &r att tjansten utfors sa fort som mojligt,
ar anvandarvinlig och att den &r tillgidnglig. Var studie visar att kunderna tycker att personlig
service dr viktigt men det dr inget som &r av storre vikt nér det giller paketuthimtning. Det

som dock &r viktigt dr att kunden sjilv far vdlja nir de vill anvédnda tekniken eller inte.

4.3 Paketautomatens bidrag vid paketuthdimtning

Studiens tredje forskningsfrdga om vilka mojligheter som finns for paketautomater kommer
hir besvaras. Paketautomater har funnits linge i1 andra linder men 1 Sverige dr det ett relativt
nytt fenomen och tva projekt startades hosten 2014. Vi kommer borja med att presentera
PostNords projekt och sedan forklara pé vilket sdtt DHL Express anvédnder paketautomaterna

och sedan analysera dem med verktygen. PostNords projekt med paketautomater anvénds,
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som tidigare ndmnts, som komplement till postombud men &r inte placerade i samband med
dem (Intervjuperson PNI1). Det dr ett pagaende pilotprojekt som har varit pa tal under en
langre tid med tanke pa att de finns i Danmark men tidigare utvédrderingar pa den svenska

marknaden har visat att den inte varit redo.

Vi har utvérderat ganska ofta paketautomater och s& men har kommit fram till att det
inte har varit aktuellt dd vid de utvirderingarna och om man tittar pd konkurrenter
/.../ de har ju ocksa tittat pa det har och dom har gjort tester i Norge och i Sverige
och backat hem. S4 att det verkar som att Svenskar och Norrmén é&r lite mer... de &r
ndjda med ombudsndtet som man har och det dr vil den tolkningen man kan
se (Intervjuperson PN1).

De valde att starta upp pilotprojektet hosten 2014 eftersom de ansag att det skulle kunna
finnas potential i fler nordiska ldnder &n Danmark (Intervjuperson PN1). Automaterna har
funnits i Danmark i sju &r och dir star de inomhus i matbutiker men inte i samband med
ombud (Intervjuperson PN1). Aven om automaterna redan finns i Danmark ir det inda viktigt
att gora en pilotstudie 1 de lander som de tdnker infora det i. I studien ingdr Sverige, Norge
och Finland varav Finland var det enda land som hade paketautomater innan, dock inte under
PostNords regi. Sverige och Norge har liknande koncept med ombud och som Intervjuperson
PN2 sédger verkar de ndjda si. Kunderna i Finland har tagit emot paketautomaterna bittre

vilket sékert beror pé att de tidigare varit 1 kontakt med automater.

Sa i Finland har man ju valt, ddr hade man postkontor och nir dom la ner postkontor
sa ersatte dom det med en paketautomat s& dom fick egentligen ett naturligt flode till
det, man tvingade dom till de (E-handelsexperten)

For att anvinda automaterna fran PostNord véljer kunden sjidlv pd den hemsida de bestiller
fran att de vill fa varan levererad till en paketautomat péd en sérskild adress. Det fungerar pa
samma sitt som med val av ombud, det kommer upp en lista pad de som ligger ndrmast den
adressen som angivits och kunden fér vélja det som ligger bést till. Detta for att det alternativ
som ligger ndrmast hemmet inte nddvéandigtvis dr det som dr smidigast for kunden. Det &r
alltsé bara de kunder som har adress i ndrheten av automaten som far upp den som alternativ.
Sedan far kunden ett sms nir paketet ir pa plats i automaten och kan ga dit och hadmta sitt
paket med hjdlp av den pinkod pé atta siffror som medf6ljer i smset. Ingen legitimation
behovs (Intervjuperson PN1). Foretaget har gjort automaten s& enkel och lattforstaelig som
mdjligt for att underldtta for kunderna (Intervjuperson PN2). Meuter et al. (2000) papekar hur
viktigt det ar att sjdlvservicetekniker dr anvindarvinliga, vilket visar att PostNord har gjort
ritt i att utveckla en Littforstielig automat. Aven intervjuerna med kunder visade att det var

viktigt att automaten skulle vara enkel att forstd for att de skulle anvénda den.
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DHL Express ir ett annat foretag som ocksa tillhandahaller paketautomater i Sverige. Deras
koncept handlar dock inte om att vara komplement till ombud utan istéllet som komplement
till hemleveranser, vilket dr deras frimsta leveranssitt (Intervjuperson DHL). Tidigare
forskning kring hemleveranser har papekat att det ar ett problem, dels eftersom kunderna inte
ar hemma pa dagarna och dels eftersom det blir hoga leveranskostnader nér transportoren ska
anpassa sig efter tidsfonster. Inom livsmedelsbranschen har foretagen 16st det pa olika sétt, ett
av dem &r mottagningsboxar i kundens garage eller annan anknytning till hemmet
(Kdmaréinen och Punakivi, 2002). DHL Express automater star bade fristiende inomhus men
4dven i samband med service points, vilket ir deras motsvarighet till ombud. Aven de har haft
paketautomater i Danmark sedan tidigare och har nu valt att starta upp projektet dven i
Sverige. Intervjuperson DHL menar att eftersom vi i Sverige inte 4 hemma pd dagarna i
samma utstrickning som i manga andra ldnder har det varit svért att f hemleveranserna att
fungera. Punakivi et al. (2001) diskuterar ockséd paketautomater som den béasta 16sningen nir
det kommer till hemleveranser. De fortsitter med att papeka att paketautomater ar optimalt ur

ett kostnadsperspektiv jimfort med hemleveranser.

DHL Express projekt drog igang hdosten 2014 och installeringen startade under 2015, mélet &r
att fa ut 60 paketautomater under samma ar (Intervjuperson DHL). Deras koncept fungerar pa
sd sétt att ndr leveransen dr pa vag till kunden far denne ett sms med en fraga om den vill ha
paketet hemlevererat eller om den vill himta i1 en paketautomat. Kunden svarar sedan med en
etta eller tvda beroende pé vilket alternativ de vill vélja. Valet ér, som tidigare podngterats, av
stor vikt for kunden ndr denne ska anvénda sjélvservicetekniker. For att hamta ut paketet far
kunden trycka in en pinkod, signera och sedan scanna sin legitimation (Intervjuperson DHL).
En automat frdn DHL Express har 21 fack och kan precis som PostNords automater byggas ut
vid behov, till exempel innan jul nér trycket i ombuden &r som storst. Intervjuperson DHL
fortsdtter med att de inte tinker att kunder &r rddda for teknik eftersom smartphones &r vanligt
idag. Hen tror att det ar kulturellt betingat med vad ménniskor tycker om paketautomater.
DHL Express forsokte implementera dem 1 Saudi Arabien men dér ansags det vara en skymf
att behova utfora service sjilv och de la dirfor ner projektet igen. Hittills har de levererat dver
10 000 paket till de automaterna som star i Sverige och de har fétt oerhort god respons pa
paketautomaterna (Intervjuperson DHL). Aven SOK i Finland har fatt ndjda kunder och okat
kundservicen genom att anvinda sig av mottagningsboxar eftersom de slipper anpassa sig till
tidsfonster (Kédmairdinen och Punakivi, 2002). Detta giller dock fortfarande hemleveranser

och dé finns det endast fordelar for kunden med en mottagningsbox, sa dr det inte i DHL
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Express fall ddar kunden maste ta sig till paketautomaten. Dock kan den hdmta paketet nér det

passar och slipper sitta och vénta pa en hemleverans.

SwipBox dr det foretag som DHL Express har tagit fram paketautomaterna med och SwipBox
tittar &ven pa en 6ppen marknad, det vill sdga att tillhandahalla automaterna och sen kan andra
foretag hyra platser (Intervjuperson DHL). Intervjuperson PN2 tror inte att det finns utrymme
for tre aktorer med paketautomater pa den svenska marknaden. Med ett dppet nédtverk hade
inte konkurrenterna behovt slass om platsen. Detta innebér 1 sa fall att en paketautomat kan
anvéandas av flera olika aktdrer ddr de kan samsas om utrymmet. Ett 6ppet nitverk kommer
diskuteras vidare i kapitel 5 som en framtida mdjlighet for paketautomater. Vi har tyvérr inte
fragat kunderna om vad de har for asikter om ett oppet nétverk eftersom kundintervjuerna
utfordes innan intervjuerna med DHL Express och pa grund av det hade vi inte informationen

om Oppet nitverk da.

4.3.1 Kringtjianster skapar varde for kunden

Gronroos (2008a) menar att en tjdnst inte alltid méste vara en interaktion mellan tvd personer
utan att det ibland kan vara kunden som integrerar med ndgon form av system som
tillhandahélls av foretaget. Detta innebdr att paketautomaten blir en tjdnst &ven om det inte &r
en interaktion mellan tvd ménniskor. Paketautomaten &r inte bemannad och kan dérfor nyttjas
under hela den tiden som butiken &r dppen. Aven om kunder vill att det ska finnas nigon att
fraga finns det alltid personal i1 butiken. I den Storre butiken berittar Intervjuperson ICA2 att
ombudet inte har bemanning hela tiden som butiken dr 6ppen men det finns alltid ndgon som
kan hantera drenden vid behov. Paketautomaten skulle 1 detta fall fungera liknande och finnas
som avlastning for ombudet. I samma butik handlar ofta stamkunder som inte forstar varfor de
méste legitimera sig vid uthdmtning av paket (Intervjuperson ICA2). Automaten som
PostNord tagit fram fungerar utan legitimation (Intervjuperson PN2) och de kunder som
kidnner att det dr ett problem att visa legitimation kan d& vilja det alternativet. Bade
Intervjuperson ICA1 och Intervjuperson ICA2 tog upp att ID-kapningarna har 6kat och risken
med paketautomater, som inte krdver legitimation, dr att sikerheten inte kan garanteras fullt
ut. Citybutikens ombud har inte samma Oppettider som Ovriga butiken och genom en
paketautomat hade de kunnat 6ka servicen utan att 6ka personalkostnaden. Detta &r nagot som
Hilton och Hughes (2013) diskuterar, att teknik kan gora det mgjligt att 6ka servicen utan att
oka personal- och driftskostnader till lika stor grad. Dabholkar (1996) menar att nar kunden ar

aktiv 1 serviceleveransen kan den ses som en deltidsarbetare som bidrar till forbéttrad service
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genom sitt eget deltagande. Vardet hos tekniken skapas niar kunderna anvénder den eftersom

den inte fungerar utan kundens nirvaro (Hilton och Hughes, 2013).

Det finns bade kérntjdnster, mojliggérande tjdnster och kringtjénster (Gronroos, 2008a). 1
detta fall blir paketuthimtningen kdrntjansten eftersom kundens huvudsakliga syfte ar att fa
sitt paket. Postombudet blir en mojliggérande tjanst eftersom det dr vésentligt for att kunden
ska kunna hidmta ut paketet. Gronroos (2008a) menar att kringtjinster kan anvindas for att
skapa mervarde for kunden. En paketautomat i samband med ett postombud skulle kunna bli
en extra service for kunden och pa sa sitt blir den viardeskapande och en kringtjanst. Det ar
inget som dr nddvindigt men for att ha ndjda kunder och erbjuda det senaste sd kan
paketautomaten vara ett alternativ. For att skapa mervirde till tjdnster ar det mer effektivt att
forbdttra de tjdnster som redan finns én att skapa helt nya tjénster (Gronroos, 2008b). Detta
betyder att paketautomaten kan ge ett merviarde for kunden eftersom det blir ett ytterligare
alternativ for kunden av en tjinst som redan tillhandahdlls av postombudet. Skulle
paketautomaten placeras dir den ar oberoende av ett postombud blir den istéllet en
mojliggdérande tjinst eftersom den ersitter ett postombud. Aven om paketautomaten ir
placerad 1 ett ombud kan den kallas for mdjliggorande tjénst eftersom den gor det mdjligt for
kunden att fa sitt paket. Detta betyder att paketautomaten bade kan anvidndas som en
mdjliggorande tjanst och som en kringtjénst for att skapa mervirde for kunden. Ett sétt for
foretag att hitta kring- eller mojliggérande tjénster dr att anvdnda sig av kano-modellen
(Ljungberg och Larsson, 2013). Kunder har olika behov vid olika tidpunkter eftersom
tekniken fordndras och foretag maste veta vad kunden vill ha innan kunden vet det sjilv.
Eftersom paketautomater ar ett relativt okdnt begrepp for de flesta i Sverige ar det svart for
dem att veta att det 4r ndgot som de vill anvdnda. Om kunder vénjer sig vid paketautomaterna
kan det bli ett lika medvetet behov som kamera pd telefonen och i framtiden kanske till och

med ett basbehov.

Hilton och Hughes (2013) papekar att teknikens utveckling har gjort det mojligt for foretag att
oka antalet kunder som anvédnder sig av deras tjdnster utan att oka personal- och
driftskostnader i lika stor grad. Aven intervjuperson DHL menar att kunder blir allt mer vana
vid att hantera teknik och DHL Express ser ddrfor inget problem med att infora tekniska
l6sningar 1 samband med paketutlimning. Vid frdgan om hur DHL Express ser pd

paketautomater fick vi svaret “Vi ser den som den ultimata 16sningen /.../ dér vi pd nagot sétt
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dar kunden sjilv kan fa vilja ndr dom vill hdmta” (Intervjuperson DHL). Eftersom tekniska

16sningar blir allt vanligare blir den personliga servicen inte ldngre lika central.

4.3.2 Kapacitetsproblem och en mognadsprocess

Som har ndmnts tidigare anser Meuter et al. (2005) att teknikbaserade tjénster dr viktigt for att
foretag ska na langsiktig framgang och Hilton och Hughes (2013) menar att det dr operativa
resurser som ar den storsta kéllan till konkurrensfordelar. Eftersom sjélvservicetekniker har
vardepotential anser Hilton och Hughes (2013) att automaten réknas in som operativ resurs.
Paketautomaten kan alltsa enligt bade Meuter et al. (2005) och Hilton och Hughes (2013) bli
en konkurrensfordel for ett postombud. Genom att implementera paketautomater i sitt ombud
kan den externa effektiviteten dka genom att kunderna gor en del av arbetet. Gronroos
(2008a) menar att trots att kunden genomfor tjansten sjdlv sd sjunker 4nda inte den upplevda
tjanstekvaliteten eftersom effektiviteten blir hdgre. Aven den interna effektiviteten kan ka
genom att personalen blir avlastad pd delar av sitt arbete (Gronroos, 2008a). Intervjuperson
PN2 séger att de inte har tinkt pd paketautomaten som avlastning i ett ombud och papekar att
mycket handlar om kostnader och hantering. Intervjuperson ICA1 var bekymrad &ver vem
som skulle st for kostnader och dven vem som skulle skdta hanteringen av paketautomaten
vid eventuell implementering i ombudet. Vidare ser Intervjuperson PN2 kapaciteten som ett
stort problem och sdger “det &r ju klart, i det hir huset nér vi pratar volymer sa &r det ingen
kioskvéltare direkt” (Intervjuperson PN2). Ett ombud hanterar ca 300 paket om dagen och
PostNords paketautomat har en kapacitet pa 42 paket, som visserligen kan byggas ut
(Intervjuperson PN2). Nar vi berdttar om tanken att se paketautomaten som ett komplement
till ombudet séger Intervjuperson PN2 att de inte har tinkt pa det tidigare men “att om jag
som ICA levererar ut 30 % av volymen ur en paketautomat s& borde det innebédra 30 %
mindre belastning i ombudsutlamningen generellt” (Intervjuperson PN2). Paketautomaten kan
pa sa sitt anvindas som en avlastning pd ombudet. E-handelsexperten ddremot ser potential
for att paketautomaten ska ha en funktion och vara ett komplement i ombuden och fortsétter
med att det dr dar den kan f bdst funktion. Teknik kan anvéndas for att underlitta for kunden
men att det ar viktigt att kunden &r beredd pa den nya tekniken for annars kan kvaliteten

forsamras (Gronroos, 2008a).

Tekniken kan séllan sjédlv hantera service recovery och eftersom kunden anvinder den for att
spara tid och undvika interaktion vill inte kunden ldgga tid pd att kontakta foretaget som

tillhandahéller tekniken (Lovelock och Wirtz, 2011). Fungerar inte tekniken som den ska och
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det inte finns nagon personal tillgédnglig som stod &r risken stor att kunderna blir missnéjda
och negativa mot sjilvservicetekniken. Det finns alltid risker med att anvinda tekniska
16sningar eftersom de kan sluta fungera av olika anledningar, till exempel stromavbrott eller
krasch 1 systemet. Detta dr dock inget som dr unikt for sjdlvservicetekniker utan kan dven

drabba till exempel datorn i postombudet.

Intervjuperson PN1, Intervjuperson PN2 och E-handelsexperten tror inte att kunden &r mogen
for paketautomater riktigt dn och de ser dérfor svarigheter i att implementera dem 1 Sverige
just nu. Detta haller inte Intervjuperson DHL med om och ser istillet paketautomater som en
bra 10sning. Viktigt att papeka hédr dr dock att DHL Express och PostNord ser
paketautomatens funktion pé olika sdtt. DHL Express ser paketautomaten som ett
komplement till deras hemleveranser och PostNord anvidnder paketautomaten som ett
komplement till ombudshanteringen, dock ej i direkt anslutning till ombuden. Punakivi et al.
(2001) ser paketautomaten som optimal som alternativ till leverans till dorr, och det dr detta
som DHL Express gor. De pA DHL Express anvinder alltsd paketautomaten for att underlatta
for kunden sa den slipper vénta pd en hemleverans (Intervjuperson DHL). Hittills 4r foretaget
ndjda med resultatet efter implementeringen som startade upp 2015 (Intervjuperson DHL).
Med tanke pa de dyra investeringskostnaderna &r det viktigt att automaterna anvénds och
Punakivi et al. (2001) menar att paketautomater &r ett bra alternativ istdllet for hemleverans
for att komma at dterkommande kunder. Kommer foretag a4t de kunder som ofta bestéller
paket kan paketautomaterna fi en bra anvéndningsfrekvens och péd sd sitt stir de inte

outnyttjade.

Vi har hdr kommit fram till att paketautomaten kan ge en oOkad service for kunderna i
postombud eftersom kunderna &r ute efter att det ska ga fort och vara smidigt, bdde enligt var
egen studie och tidigare forskning. Genom att placera en paketautomat i ett postombud kan
koerna kortas och arbetet 1 ombudet effektiviseras genom att kunden blir deltidsarbetare.
Kunden kan dven ses som medproducent av tjédnsten och skapar da sitt eget virde. Att erbjuda
tekniska 16sningar pa mojliggorande tjanster samtidigt som de traditionella alternativen finns

kvar skapas en kringtjanst och kunden kan vélja den tjédnst som ger storst vérde.
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5. Paketautomaten ger en okad service

Under detta avsnitt kommer studiens slutsatser att presenteras kortfattat och syftet, att forst
kartligga postombudens paketutldmningsarbete och ddrefter analysera om postombud kan
oka sin kundservice med hjdlp av paketautomater, besvaras. Ddrefter kommer en diskussion
foras med ett storre perspektiv och framtidsinriktning. Slutligen kommer det en summering av

uppsatsen samt forslag pd hur forskningen inom fdltet kan tas vidare.

5.1 Slutsatser

Studier kring paketautomater dr begrdansad och vi har darfor fatt anvinda oss av studier kring
sjdlvservicetekniker 6ver lag och pd grund av det far inte resultatet en helt rittvis bild. Var
studie visar att rent teoretiskt hade det fungerat bra med en sjdlvserviceteknik i postombud
som gor att kunderna kan hdmta sina paket pa ett snabbt och smidigt sétt, vilket skulle hoja
det som kunderna anser vara service i postombud. Det viktigaste som framkom av de
strukturerade intervjuerna med kunder var att det var viktigt att spara tid, vilket
paketautomaten skulle bidra till. Det var ocksd viktigt for kunderna att den personliga
servicen inte skulle forsvinna helt utan personal borde finnas tillgdnglig vid fragor eller
problem. Nir kunden blir medproducent av tjdnsten skapas ett hogre virde pa
tjanstekvaliteten och dkar ddrmed den externa effektiviteten. Det viktigaste som framkommit i
intervjuerna med DHL Express och PostNord &r att det verkar vara logistiskt léttare for
leverantorer att ersitta hemleverans med paketautomater, dn leverans till postombud: dérav
DHL Express positiva instdllning och PostNords mer tveksamma. I diskussionen som foljer
for vi fram mojliga tolkningar av paketautomaternas funktion 1 métet mellan leverantdrernas
onskan om smidighet och ekonomi, den si kallade interna effektiviteten, och kundernas
onskemal om service, den sd kallade externa effektiviteten. Det dr viktigt att komma ihdg att
inte bara ICA, eller ndgot annat postombud, kan Oka sin effektivitet med hjilp av
paketautomater. Leverantorernas behov och mdjligheter dr ocksa viktiga i analysen. Flera
aspekter har inte kunnat tas med i denna studie pd grund av begrinsad tid s som ekonomi,
kapacitet och att det faktiskt ska finnas en plats dér paketautomaten kan std. Det dr en dyr
investering for foretag och det blir en friga om vem som ska betala for vad. Trots detta vill vi
anda pasta att om det implementerades paketautomater i postombud skulle servicen till kund
oka. Automaten kan anvidndas bade som mgjliggbérande tjinst och som kringtjanst for att
skapa ett mervérde. Paketautomaten som alternativ till hemleveranser har visat sig vara en bra

16sning. Detta beror troligen pa att den ekonomiska biten blir mer forsvarbar eftersom
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transportoren slipper kora till kunden flera génger i de fall kunden inte & hemma nér

leveranserna sker.

5.2 Diskussion

Vi har studerat vilken kundservice en paketautomat skulle kunna ge, dir var slutsats dr att en
paketautomat hade gett extra service i ett postombud. Det vi vill bidra med genom denna
uppsats édr en diskussion kring paketautomatens funktion 1 ett storre perspektiv. For att foretag
ska vilja att implementera nagot nytt i verksamheten dr det ofta centralt att det ska ge ndgon
ekonomisk fordel. Vid implementering av en paketautomat laggs en del av arbetet over pa
kunden och péd sa sitt minskas personalens arbete till viss del och kunden kan ses som
deltidsarbetare. Detta gor att foretaget kan fa ekonomiska fordelar eftersom de kan minska pa
personalkostnaden (Meuter et al, 2005; Bagozzi och Dabholkar, 2002). Dock betyder inte
minskade personalkostnader automatiskt att det &r ekonomiskt lonsamt eftersom en
grundinvestering maste tas hinsyn till. Det blir ocksd en frdga om vem som ska betala for vad
vid eventuell implementering, ndgot som bade Intervjuperson ICA1 och Intervjuperson PN2
papekade. Enligt Gronroos (2008a) hiander det att foretag minskar sin vinst dven nér de gor
stora besparingar pa den interna effektiviteten om de glommer att ta reda pa vad kunderna
onskar och &r beredda att gora sjdlva. Kundernas onskan om service kallar han extern
effektivitet. Vinsten kan utebli, trots stora interna besparingar, om kunderna upplever sig fa en
samre tjanst (Gronroos, 2008a). Vi har inte studerat de ekonomiska aspekterna som finns
kring paketautomater men det dr dnda viktigt att ta med i berdkningen innan man pastar att det
skulle fungera bra i postombud. En generell slutsats dr att det &r av stor vikt att vdga de
interna vinsterna mot den upplevda servicekvaliteten, den externa kvaliteten, och dessutom ta
med grundinvesteringens kostnad. Den externa kvaliteten dr viktig vid sjdlvserviceteknik

eftersom kunden &r aktiv vid utférandet av tjansten.

Extra service for kunderna kan ges eftersom paketautomaten kan anvéndas dven nir ombudet
ar stingt men ndr butiken fortfarande har Oppet. Operativa resurser handlar oftast om
personalen men Hilton och Hughes (2013) menar att sjdlvservicetekniker ocksé dr en typ av
operativ resurs vilket blir tydligt i dessa situationer nir kunden kan genomfora sitt drende utan
att ombudet dr bemannat. For att oka den upplevda servicen kan man Overvdga om

sjdlvservicetekniken kan anvindas tillfélligt, exempelvis vid belastningstoppar s& som jul, och
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diarmed blir tidsbunden. Fragan ligger fortfarande kvar om vem som ska betala for vad men ur

ett rent kundserviceperspektiv hade det kunnat fungera och kundservicen 6ka.

Meuter et al. (2005) poédngterar att kunden maste forsta varfor det ar fordelaktigt att anvinda
tekniken och pa sa sitt f4 kunden motiverad till att ta forsta steget till anvindning. Det ar
ingen id¢ att investera i paketautomater om inte foretagen gor sitt bésta for att fa kunderna att
anvéinda den. For att fi kunden att anvinda en ny teknik méste foretagen, precis som vi skrivit
tidigare, ga ut med information om tekniken och visa kunden vilka férdelar det kommer att ge
(Meuter et al., 2005). Paketautomaten dr ett bra alternativ for att kunna korta pa koer i
ombudet, vilket badde Intervjuperson ICA1 och Intervjuperson ICA2 anser dr viktigt. De
kunder som kinner sig stressade och ser paketuthdmtningen som ett jobbigt moment kan vélja
att fa sitt paket till en automat och utfora tjénsten sjélv, pd sa sitt slipper kunden std i ko.
Hade postombuden endast hanterat post och paket hade det antagligen inte varit samma
problem med kobildning. Eftersom postombuden har fler arbetsuppgifter blir det en stor
belastning och pa nigot sitt behdvs de avlastas, framforallt vid hogtider, och det ar hér
paketautomaten kan fa en funktion. For att 6ka kundens mottaglighet och kompetens ar en
generell slutsats att det krdvs tydlig och planerad information vid sjilvservicetekniker. Vi

kommer vidare diskutera vilken fordndring som krivs i kundens beteende.

Intervjuperson PNI, Intervjuperson PN2 och E-handelsexperten séger att de inte tror att
kunderna &r mogna for den hér typen av sjilvserviceteknik, ndgot som vi inte hdller med om. I
och med att e-handeln, som &r en typ av sjdlvservice, viaxer och méanniskor blir mer vana vid
teknik borde inte steget vara sa stort. Problemet ligger aterigen att fi kunderna att faktiskt
anvinda den. E-handelsexperten tror att det dr nodvéandigt med en beteendeforandring for att
f4 automaterna 16nsamma. Som ndmndes ovan, nir Finland bérjade med paketautomater tog
de helt enkelt bort postkontoren och ersatte dem med paketautomater. Det gir emot vad
tidigare studier sdger, det vill sdga att kunden ska fa vélja alternativ sjélv (Reinders, Frambach
och Dabholkar, 2009). Vér undersdkning visade att 55 personer av 60 kunde tinka sig att
anvinda en paketautomat. Det behdver dock inte betyda att alla kommer att anvinda den utan
det blir fortfarande ett aktivt val som maste tas for de som ska anvéinda automaten. Det krivs,
som E-handelsexperten pdpekade, en beteendefordndring for att f4 kunder till att ta steget att
anvinda automaten. Aven forskare (Muter et al., 2005) anser att det krivs en
beteendefordndring for att fi genomslagskraft 1 sin sjdlvserviceteknik. Manniskor dr ofta
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bekvdma och tycker att saker dr bra sd som det dr och det krdvs pé sa sitt ett steg och aktivt

val for att anvinda automaten.

DHL Express har en mindre uppforsbacke dn PostNord eftersom kunderna far vilja mellan
hemleverans och att himta i1 paketautomat och det blir littare att fa dem att vilja sjélvservicen
om de inte har mojlighet att vara hemma under dagen. I PostNords fall kan det bli svarare
eftersom kunden dnda ska ta sig till en annan plats och hdmta sitt paket. Det krivs alltsa en
storre forandring av kunderna som far paket levererat av PostNord. Det dr léttare att vélja
nagot som de vet fungerar, speciellt om det inte finns ndgon information om paketautomater
pa e-handelsbolagens hemsidor. En fraga som &r relevant att stidlla sig 4r om

beteendeforandringar hjilper eller snarare avskracker kunden fran sjélvservicetekniker.

Var kartldggning visade att postombuden sag potential 1 att fa in fler kunder i1 butiken, vilket
de inte ville for postdrendenas skull utan snarare for att oka Ovriga butikens omséittning.
Risken med en paketautomat &r att kunden tycker att det d4r omstandligt att bdde hidmta paket i
en automat och sedan sta i ko 1 kassan fOr att betala sina varor. Kunderna kommer fortfarande
till butiken men risken ar att de spontana kdpen forsvinner nér kunden inte gir igenom en
betalningsstation. Dock menar Hilton och Hughes (2013) att foretag genom
sjdlvservicetekniker kan nd ytterligare kundgrupper eftersom fler alternativ erbjuds. E-
handelsexperten menar att det maste ske ndgon typ av fOrdndring eller utveckling 1
paketutlimningen som f6ljd av den 6kade e-handeln och trycket pd ombuden. Vidare menar
E-handelsexperten att det hade varit bast med paketautomater 1 samband med ombud.
Eftersom kunderna i ombuden tycker att det dr viktigt med korta kder och att det gar fort att
hidmta paket kan en paketautomat vara en 16sning pd det problemet. Kunderna har, som
tidigare ndmnts, ocksd pdpekat att det dr viktigt att det finns personal som stod vid
automaterna vilket gor att vi haller med E-handelsexperten om att det vore bdst med

paketautomater 1 samband med ombud.

Béde PostNord och DHL Express ser utvecklingsmojligheter for automaterna, som idag ar i
sin enklaste form. Exempel pd utveckling &r returhantering, kop av frakt eller som
forvaringsmojlighet (Intervjuperson DHL, Intervjuperson PN1 och Intervjuperson PN2).
Eftersom paketautomater inte &dr ett nytt fenomen 1 andra ldander finns det redan utvecklade

automater dér. E-handelsexperten menar att allt eftersom de yngre generationerna véxer upp
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kommer det dven bli littare att infora sjdlvservicetekniker eftersom de redan som unga ar
vana vid tekniken. E-handelsexperten tror inte heller att de yngre generationerna bryr sig om
vem som levererar paketen sd ldnge de kommer fram. Nér en kund koper produkter via e-
handel utfér de redan en typ av sjdlvservice, de far ingen hjidlp fran personal utan gor
bestillning och betalning sjdlv. Med tanke pa detta tror vi att steget till att anvdnda en
paketautomat inte &r sa stort som Intervjuperson PNI1, Intervjuperson PN2 och E-
handelsexperten anser. Vart forslag dr att paverkan pa kundernas beteende gillande
posthantering inte behdver vara sa stort som branschfolk och forskare tror. Det forslag som vi
presenterar visar att det snarare kan bli enklare for kunder att anvinda paketautomater nér de

star pd offentliga och lattillgangliga platser.

Forslaget dr att se paketautomater som potential till ett dppet system. Da kan olika foretag
anvinda sig av samma modul och det blir ett gemensamt system. E-handelsexperten tror inte
att kunder &r medvetna om vilket bolag de far sitt paket levererat av och en 6ppen marknad
kommer darfor inte gora kunderna forvirrade eftersom de kan ga till samma paketautomat
oavsett vem som levererar deras paket. Intervjuperson PN2 pratade om att det ultimata for
paketautomater i framtiden hade varit att det blivit en del av infrastrukturen i samhéllet. Hen
menar vidare att detta i sa fall blir en samhéllsservice och inte nagot som enskilda bolag
bekostar. Paketautomaterna hade i sa fall hade kunnat placeras pé stillen dér det ror sig
mycket méinniskor och finns tillgéngliga ytor, till exempel pd stora buss- och tigcentraler, vid
universitet och campus, i anknytning till storre vigar dar det i s fall finns en 5-minuters

parkering som gor det enkelt for kunder att ga och hémta sitt paket.

Problemet om paketautomaten stir pd obemannade platser blir att déir inte finns personal i
anknytning till paketautomaterna och dven sékerheten blir ett problem eftersom de till viss del
star obevakade. Var undersokning visade att kunder hade en stark onskan om att ha tillgang
till personal, det gar att anta att detta inte endast géller paketautomater utan dven andra sorters
tekniker dir kunden utfor tjinsten sjdlv. Detta gér emot vad vi tidigare har diskuterat, att det
ar viktigt med personal i nidrheten som kan hjdlpa till vid behov. Blir paketautomaten en del
av samhiéllet gar det dock att anta att detta behov inte ar lika stort eftersom kunderna da har
lart sig hur automaterna fungerar. Det blir ocksd en avlastning for ombuden eftersom en del
av kunderna inte langre kommer till ombuden for att himta paket. For ombuden kan det bli en
nackdel om kunder forsvinner och dirigenom &ven intdkter som de genererar i form av olika

inkop. For kundens del kan det vara en 6kad kundservice med fler uthimtningsstéllen vilket
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okar tillgdngligheten, minskar tiden och dven anstringningen kan minska, tre faktorer som

Dabholkar (1996) och Meuter et al. (2000) anser vara viktiga vid sjilvservicetekniker.

5.3 Uppsatsen i sin korthet

E-handeln vixer sig allt starkare och trycket pa postombuden Okar varje ar. Detta innebér att
nagon form av avlastning kommer att behovas, bade for paket och for kunderna. En
paketautomat fungerar pd liknande vis som ett postfack fast utan att vara dedikerat till en
sarskild person. Véart syfte med uppsatsen har varit att forst kartligga postombudens
paketutlimningsarbete och darefter analysera om postombud kan 6ka sin kundservice med
hjilp av paketautomater. Sjélvservicetekniker blir allt vanligare och kunderna borjar vénja sig
vid att gora en del av servicen sjdlv, niar kunden ar inblandad 1 tjdnsten blir hen medproducent
och pédverkar sitt eget virde. Studier visar att det dr viktigt att sjélvservicen ska vara mer
tidseffektiv dn det traditionella alternativet. Genom att anvinda paketautomater som en
operativ resurs kan kunden bli deltidsarbetare och foretag kan dka sin konkurrenskraft och
dven sin interna effektivitet. For att kunderna inte ska kénna sig tvingade till att anvénda
sjdlvservicetekniker &r det viktigt att ha kvar alternativet dér det ges personlig kontakt. For att
besvara syftet har vi samlat in empiriskt material genom intervjuer med tvé anstéllda i tvé
olika ICA-butiker, tva intervjuer med foretag som tillhandahéller paketautomater och en E-
handelsexpert. Vi har dven gjort intervjuer med kunder for att fa en generell bild av hur de
stiller sig till att anvéinda paketautomater och vad de anser om personlig service. Slutsatserna
som dragits efter studien dr att paketautomaterna hade kunnat ge en 6kad kundservice i
postombud i form av kortare koer och snabbare hantering. Automaten kan anvéndas bade som
en mojliggérande tjdnst och som en kringtjinst for att skapa mervirde till kund. Generella
slutsatser som gér att dra efter studien dr att sjélvservicetekniker krdver en beteendeférédndring
hos kunderna och tydlig information for att 6ka den upplevda servicekvaliteten. Dock
eftersom kostnader, kapacitet och tillgdnglig yta dr faktorer som inte tagits hiansyn till 1 denna
studie dr det svart att dra slutsatser om foretag bor implementera dem i sin verksamhet eller
inte. Vidare har vi diskuterat att det 1 framtiden hade varit bra om paketautomaten blev en del

av samhaillsservicen.

5.4 Ta forskningen vidare

Det finns en brist pa studier om paketautomater och detta dr ndgot som vi anser behdver
utvecklas. Vi har gjort ett litet bidrag till forskningen men som har ndmnts tidigare har vi pa

grund av tidsbrist inte tittat pa kapacitet, ekonomi eller att paketautomaten ska ha en plats att
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std pa, nagot som dr av stor relevans for att f4 foretag att implementera paketautomater. Att
det endast hojer kundservicen racker inte. Forslag till vidare forskning &r att titta pa de ovan
nidmnda parametrarna och studera om &ven de ger positiv riktning for paketautomaten.
Framtida studier kan &dven titta pd om det dr mgjligt att fa paketautomaten implementerad i
samhdllet. Som ndmndes i1 avgriansningen har vi inte tittat pa teorier kring ménniska-maskin
vilket kan vara ytterligare ett omrdde som kan vara vérdefullt att studera i samband med

paketautomater.
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Intervjuperson DHL, produktspecialist p& DHL, 2015-04-21, 14.00-15.00

Intervjuperson PN1, Manager retail strategy and concept pa PostNord, 2015-04-22, 10.00-
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Intervjuperson PN2, Produktchef pa PostNord, 2015-04-22, 10.00-12.00
E-Handelsexperten, E-handelsexpert pa PostNord, 2015-04-29 12.00-12.30
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Bilagor

Bilaga 1
Intervjuguide ICA, Intervjuperson ICA1 (2015-04-15) och Intervjuperson ICA2 (2015-04-16)
Hur ser en vanlig dag ut i ert postombud?
 Bara post eller ladkemedel, spel, varor frén butiken ocksa?
Hur ldnge har ni varit postombud?
o mairkte ni ndgon skillnad pd omséattningen?
Hur mycket paket far ni 1 veckan?
o hur mycket dr det som inte blir uthdmtat?
e dr det ndgon aldersgrupp som himtar ut mer &n andra?
Hur arbetar ni med kundservice idag?
Vad hade ni kunnat géra annorlunda?
Hur hade ett optimalt postombud sett ut for er?
Vilka perioder har ni som mest att géra? Under dagen, veckan, ar?
Har ni mérkt av den 6kade e-handeln? Pa vilket sitt?
Har ni fatt kommentarer fran kunder pa hur ni hanterar ert ombud?

Vad ér bra kundservice for dig? Beritta om en gang du har fatt bra service.
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Bilaga 2
Intervjuguide DHL, Intervjuperson DHL (2015-04-21)
Beritta om dig sjélv, vad arbetar du med?
Beritta om SwipBox.
Hur fungerar de? Viljer kunden sjdlv eller skickas paketen till automaten om de inte
ar hemma?
Har ni SwipBox i ndgra andra ldnder? Hur har de mottagits dér?
Vad var era tankar om SwipBox/paketautomaterna innan ni borjade installera dom?
Hur tdnkte ni med utplaceringen?
Hur har det gatt hittills med SwipBox?
Hur manga anvinder sig utav dem i dagsldget?
Hur minga hoppas ni kommer anvidnda automaterna?
Det blir allt vanligare med ID-kapningar, hur ser sikerheten ut fér automaterna?
Vad har ni fatt for feedback?
Finns det ndgra utvecklingsmojligheter?
Vad ir era tankar med paketautomaterna i framtiden?
Hur léange har ni planerat detta projekt?

Beritta om en ging nér du har fatt bra kundservice.
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Bilaga 3
Intervjuguide PostNord, Intervjuperson PN1 och Intervjuperson PN2 (2015-04-22)
Beritta om paketautomaterna.
Hur fungerar den?
Vilken éar din roll i projektet?
Vad var era tankar med paketautomaterna innan ni hade installerat dom?
Har det gatt som ni trodde?
Hur ménga anvinder sig utav automaterna idag?
Hur fungerar sikerheten?
Vad har ni fatt for feedback? Bra/Dalig?
Finns det ndgra utvecklingsmojligheter?
Vad ir era tankar med paketautomaterna i framtiden?
hur ldnge har ni planerat detta projekt?
Vad hinder nir pilotprojektet dr over?
Var kommer paketautomaterna installeras?
Hur stor procentandel (av de som kan vélja alternativet) anvinder paketautomaterna
idag?
Idag &r det endast Zalando som levererar till paketautomaterna, varfor ar det inte fler

foretag? Nar rdknar ni med att det kommer vara fler?
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Bilaga 4
Intervjufragor till E-handelsexperten (2015-04-29)
Hur har e-handelns utveckling sett ut fram till idag?
Vad tror du om e-handelns fortsatta utveckling?
Varfor tror du att e-handeln har 6kat?
Hur tror du att framtiden ser ut for paketutlimning?
Vad tror du om paketautomater som alternativ till postombud?

Vad tror du om paketautomater som alternativ till hemleveranser?
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Bilaga 5
Kundintervjuer (2015-04-17 och 2015-04-20)

A o

Hur ofta himtar du ut paket?

Brukar du handla hér 4ven om du inte hamtar ut paket?
Anviander du sjdlvscanning om det alternativet finns?
Hade du kunnat tidnka dig att anvdnda en paketautomat?

Hur viktigt dr personlig service for dig?
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Cecilia Boklund
Katarina Engelin

PostNords paketautomat, placerad vid
Hemkop, Ostermalmstorg, Stockholm

== DHL Express paketautomat, placerad pa
huvudkontoret i Solna, Stockholm
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