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Forord

Tanka sig vad tiden gar fort nar man aker lasthil!

Under arbetets gang har vi fatt en bra inblick i hur servicemétet mellan chaufforer och deras kunder
ter sig pa olika satt. Vi har mott manga olika ansikten under var studie, vissa har vi utvaxlat ord
med och andra har vi pa var hojd fatt 6gonkontakt med. Framfor allt har vi traffat en grupp
chaufférer som gladeligen visat oss deras arbete och delat med sig av intressanta tankar. Vi hoppas

att med detta arbete kunna bidra till en storre forstaelse kring servicemétet.

Vi skulle vilja tacka alla medverkande i denna studie som har tagit sig tid och visat pa ett stort
engagemang kring var studie. Ett speciellt tack riktas till chaufforerna som varit delaktiga i denna
studie. Vi vill dven tacka var handledare Eerika Saaristo som under hela var studie stéttat oss i vart

arbete och varit vart vagledande ljus under de morka saval som de ljusare perioderna.

Till sist vill vi tacka varandra for ett bra samarbete och fardigheten med att lyckats komplettera

varandra sa pass bra. Arbetet har utforts av oss bada till lika stor del.

Helsingborg 26 maj 2016

Anna Persson & Caroline Starkman



Sammanfattning

| ett samhalle som blir allt mer tjansteintensivt blir serviceméten en allt storre del av var vardag
(Corvellec & Lindquist 2005: Svingstedt 2005) vilket gor att &ven intresset for dessa moten okar. |
denna studie undersoks servicemotet mellan chaufforer och deras kunder da det ar en bransch dar
motet med kund inte alltid resulterar i en mansklig interaktion. Syftet &r att belysa problematiken
kring synlighet i servicemotet dar tjansten levereras ute hos kunden. Fragorna som besvaras i denna
studie ar: - Hur paverkas servicemotets karaktar mellan chaufforerna och foretagets kunder nar
tjanstearenan ligger ute hos kunden? - Vilka premisser finns kring chaufférer som frontpersonal
och hur paverkas deras roll i servicemétet av dessa? - Vilken inverkan har chaufférernas interna
organisation pa deras synlighet i servicemotet? - Pa vilket satt blir servicemétet mer &n bara ett

mote mellan manniskor?

Uppsatsen &r en kvalitativ studie som bygger pa deltagande observation och 6ppna samtal med sex
stycken chaufforer. Empirin har analyserats efter studiens fyra fragestéllningar dar &mnen som den
fysiska miljons inverkan, chaufférens roll som frontpersonal och paverkan fran den interna
organisationen blir centrala. Studiens slutsatser berér hur de fysiska miljéerna och
serviceanspraken som varierar utifran varje kunds verksamhet paverkar frontpersonalens synlighet
i servicemotet. Ett mote behdver inte alltid vara beroende av mansklig kontakt, vilket ger ett brett
spektrum mellan att vara synlig och osynlig. Har far dven rollen en betydande del i servicemdte
samt den interna organisationen. Den interna organisationen paverkar rollen i aspekten kring hur

synlig den blir i servicemotet.

Nyckelord: Servicemote, frontpersonal, fysisk miljo, intern organisation, synlighet och
chaufforer.
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1 Inledning

Det &r en vanlig dag pa jobbet och en chauffor ar pa vag for att leverera tvatt till en av
sina kunder. Chaufféren gor entré hos kunden och ingen personal finns narvarande i
receptionen. Chaufforen satter kurs mot rummet dar tvétten forvaras och passerar pa
vagen tva kvinnor som sitter i varsitt inglasat rum. Ingen interaktion sker med nagon i
lokalen och val framme vid forradet far chaufforen trixa for att fa ut vagnen som skall
tas med ut. Lika obemarkt som pa végen in gar chaufforen samma vég tillbaka. Nar
chaufféren ndr utgdngen stoppas hen av ett rop frdn en utav kvinnorna. “Oh vénta!
Hade du handdukar till oss? Jag har bestéllt 200 stycken”. Chaufforen svarar: “Nej
jag har bara hdmtat tvitt, hade inga med mig”. Kvinnan ser lite forundrad ut och
sdger: “Jag ringde till kundtjinst for tvd dagar sedan och ldmnade ett meddelande,
men det dr ingen som har hort av sig”. “Du far ringa kundtjénst”, svarade chauftoren.
Kvinnan forklarar aterigen att de inte svarar nar hon ringer. “Ja men jag har inget med
mig, sa jag kan inte hjélpa dig”, forsitter chaufforen. Kvinnan inser da att hon inte
kommer kunna fi sina handdukar genom chaufforen och sédger: “Nej, nej jag forstar

det, jag tar det med kundtjénst”. De tar avsked och chaufforen [amnar lokalen.

Beskrivningen ovan ar tagen fran en verklig handelse som observerats under denna studie och visar
ett exempel pa nar en chauffor levererar gods till en av flera kunder. Métet mellan kund och
leverantdr bendmns som ett servicemote (Gummesson 2002: Svingstedt 2005). Servicemdten har
blivit ett sétt att integrera med tjansteverksamheter och eftersom dagens samhalle blir allt mer
tjansteintensivt blir dessa serviceméten en allt stérre del av var vardag (Corvellec & Lindquist
2005: Svingstedt 2005). | takt med att tjansteverksamheterna okat har aven intresset for
servicemotet som forskningsomrade uppmarksammats. Servicemétet kan enligt Gronroos (2008)
paverka verksamhetens framgang och I6nsamhet genom att skapa konkurrenskraft,
kundtillfredsstallelse och 6kad kundlojalitet. Chansen att 6ka den kundupplevda kvaliteten anses
skapas i interaktionen mellan kunden och leverantérens kontaktpersonal, dven kallat frontlinjen
(Normann 2000: Gummesson 2002). Motet benamns dven som sanningens égonblick och pastas
kunna bestdmma tjanstens kvalitet (Normann 2000: Gummesson 2002: Gronroos 2008). Vad som
hénder i detta mote blir med andra ord centralt for hur tjansten upplevs. Gronroos (2008) utvecklar

resonemanget en aning och diskuterar att det &ven ar métet med tjansteleverantérens resurser och



arbetsmetoder som avgor kvaliteten. | beskrivningen av leveransen ovan ar det forst pa vagen ut
som chaufforen interagerade med kunden ansikte mot ansikte, vilket beror pa att kunden upptackt
ett problem med leveransen. Hade problemet inte uppstat hade chaufforen troligtvis passerat ut lika
obemarkt som hen kom in, och tjansten hade levererats utan ndgon mansklig interaktion. Denna
studie amnar belysa servicemotet utifran en bransch dar servicemétet inte alltid behover vara ett

maote mellan manniskor.

1.1 Problembakgrund

Framvaxten av tjanster har forandrat bilden av vad det ar som paverkar kvaliteten som ett foretag
kan erbjuda sina kunder. Olika modeller har skapats for att belysa vad det & som paverkar denna
kvalitet. Den utOkade marknadsforingsmixen (Bernard H. Booms och Mary Jo Bitner 1981 se
Eksell 2005) ar en modell som bygger pa de traditionella fyra p:na produkt, pris, paverkan och
plats men har utvecklats med personer, fysiska bevis och process. De tre nya p:na tacker en ny
dimension av tjanster dar den omgivande miljon, materiella komponenter, aktivitetsflodet och
frontpersonalen betydelse for tjansteprocessen uppmarksammas. En annan modell &r
servuctionmodellen (Pierre Eiglier och Eric Langeards 1977 se Eksell 2005). Eksell (2005)
presenterar en Gverséttning och anpassning av modellen som specificerar vilka element som ar
avgorande for upplevelsen av tjansten. Dessa ar kunden, fysiska miljoer, kontaktpersonalen, den
interna organisationen och systemen samt 6évriga kunder. Den interna organisationen och systemen,
som kan vara ledning och andra administrativa funktioner, ar inte synliga i tjanstearenan men
paverkar de fysiska miljoerna och stodjer kontaktpersonalen. Ovriga element ar synliga i
tjanstearenan och paverkar tjanstenyttan som kunden far. Modellen tar alltsa bade upp en synlig
och en osynlig dimension, vilket kan forstds som att alla foretagets funktioner pa ett eller annat satt
paverkar den upplevda kvaliteten i servicemotet. Gummesson (2002) diskuterar att all personal i
tjansteforetag ar aktiva marknadsforare pa heltid eller deltid och att det framforallt hander i

servicemotet.

Bada modellerna lagger fokus pa frontpersonalen, men ocksa den fysiska miljon som tva
komponenter pa vad som kan paverka den upplevda kvaliteten for kunden. Corvellec (2005)
diskuterat att litteraturen behandlar motet med den Andre som en teknisk fraga om
organisationsdesign och kontroll som utifran ett ledningsperspektiv ska tacklas pa ett analytiskt
satt. Genom detta systemteoretiska perspektiv blir servicemétet ndgot som ska optimeras genom



design, styras genom incitament och kontroll samt utvarderas utifran olika kriterier. Svingstedt
(2005) menar att litteraturen svarar pa fragan om vad som bor goras for att bli ett bra
serviceforetag, men inte i sa stor utstrackning pa hur de praktiska svarigheterna som serviceforetag
moter ska hanteras. Hon pastar ocksa att fragan kring foretags krav pa vad méanniskor i frontlinjen
kan astadkomma inte diskuterats tillrackligt, och pa sa satt inte ar tillrackligt verklighetsnara och
realistisk.

Som namnts tidigare riktar Svingstedt (2005) kritik mot litteraturen om servicemotet for att den
saknar svar pa hur man bor arbeta med servicemotet i praktiken. Med ansatsen att bidra till detta
outforskade falt presenterar hon i sin avhandling (Svingstedt 2012) diskussionen kring om det bara
finns en universell tjanstelogik som kan fdljas av olika typer av tjanstelogiker. Studien visar
problematiken med att utesluta betydelsen av i vilken typ av verksamhet som servicemotet sker i
fran diskussionen. Istallet for att soka efter det goda servicemotet och en dominerande tjanstelogik
lyfter studien fram ett spektrum med stor variation dér serviceméten & manga och kommer i olika
varianter. Det ar &ven meningsfullt att 6ka insikterna om de olika sardrag som karaktériserar den
typen av tjanst som undersdks. Studien utgar fran ett personalperspektiv vilket skiljer sig fran den
traditionella service managementforskningens ledningsperspektiv. Studien visar att personalens
praktik och verksamhetens tjanstelogik ar dmsesidigt beroende av varandra. Kunskapshidraget fran
studien har framforallt varit att servicemoten och tjanstelogiker varierar och férandras beroende pa

verksamhet, och att servicemoétet har olika funktioner dérav olika betydelse for olika verksamheter.

En verksamhet vars servicemote inte studerats i praktiken &r chaufforer i leveransen till deras
kunder. Studier kring chaufforer fokuserar framforallt pa trotthet under kdrning pa langdistans och
hur de paverkas av att arbeta ensamma. Keller (2002) har studerat relationen mellan chaufforer och
deras kunder, men har da fokuserat pa deras arbetsforhallande kopplat till relationen. Detta
forhallande pastas ha en inverkan pa prestationen pa faltet. Studien fokuserar pa chaufférer som kor
langdistans dar faktorer som franvaro fran hemmet diskuteras. Vad som inte diskuteras vidare ar
hur motet mellan chaufforer och deras kunder gar till, samt servicemétets betydelse och karaktar
inom branschen. Lastbilschaufforerna som var studie involverar arbetar inom ett och samma
foretag dar deras arbetsuppgift ar att leverera tvatt till foretagets kunder. Vi kommer endast
bendmna lastbilschaufférerna som chaufférer. Foretaget chaufforerna arbetar for ar ett tvatteri som

levererar till kunder som hotell, restauranger, vardcentraler, kék och apotek.



1.2 Problemformulering

Yrken som vanligtvis hamnar i fokus for studier om servicemétet ar av karaktéren att de har direkt
kundkontakt, som till exempel forsaljare och receptionister. Vad som inte studerats &r hur
servicemotet praktiskt gar till i en bransch dar den direkta kundkontakten inte alltid ar given.
Normann (2000) diskuterar att en tjanst i de flesta fall &r ett resultat av sociala handlingar mellan
kunden och ombudet for serviceforetaget. Kritik mot tidigare forskning har framforallt fokuserat pa
det manskliga och sociala i motet. Genom att titta pa servicemotet utifran ett systemteoretiskt
perspektiv reduceras det manskliga i motet mellan ménniskor och de blir istallet endast agenter
som dr abstrakta forestallningar av manniskor (Corvellec 2005). Det &r just individen i form av en
aktor, en kropp och sjal som bar fram och verkstaller praktiken i ett servicemote (Svingstedt 2012).
Vad som daremot uteldmnas ar om ett serviceméte kan vara mer &n bara ett méte mellan
manniskor. Det finns studier om mote med teknik, da det manskliga i métet utesluts helt, men inga

studier om grénssnittet mellan att métas och inte métas alls.

En annan utmarkande del for servicemotet som studerats i denna uppsats ar att chaufféren kommer
ut till kunden istéllet for att kunden kommer till dem, vilket gor att tjanstearenan ligger ute hos
kunden. Keller (2002) diskuterar problematiken med att chaufférer kan uppleva att deras
arbetsuppgift ar slutford nar destinationen ar nadd. Han pastar att det snarare ar motsatsen eftersom
det ar har den kritiska punkten uppstar som ger chaufféren majlighet att paverka servicen som ges
kunden. Manga av de branscher som tidigare studerats, som hotell, vardenheter och butiker, moter
sina kunder i en tjanstearena som de sjalva till viss del har kontroll éver. Darfor blir det intressant
att undersoka servicemotet nér leveransen sker ute i kundens tjanstearena. Enligt Eksell (2005) kan
den interna organisationen paverka den fysiska miljon och frontpersonalen som verkar i den. Den
interna organisationen har ingen mojlighet att paverka den fysiska miljon utan kan endast paverka
chaufforerna. Da chaufforerna utgar fran tjanstearenan ute hos kunden finns ingen kontroll av den

fysiska miljon utan kontrollen ligger hos kunden.



1.3 Syfte och fragestallningar

Syftet med denna studie ar att belysa problematiken kring synlighet i servicemotet dér tjansten
levereras ute hos kunden. Detta for att kunna studera granserna for servicemotet i en bransch dar
motet med kund inte alltid resulterar i en mansklig interaktion. Fragestallningarna som studien

avser att besvara ar foljande:

- Hur paverkas servicemotets karaktar mellan frontpersonalen och deras kunder néar
tjanstearenan ligger ute hos kund?

- Vilka premisser finns kring frontpersonalen och hur paverkar det deras roll i servicemotet?

- Vilken inverkan har frontpersonalens interna organisation pa deras synlighet i
servicemotet?

- P& vilket satt blir servicemotet mer &n bara ett méte mellan manniskor?

1.4 Disposition

Dispositionen av var studie kommer se ut pa féljande vis. Efter det inledande avsnittet som precis
presenterats laggs metoden fram for hur vi valt att ga tillvaga i denna studie. Dér presenteras
metodologin och insamling av data dar deltagande observation och 6ppna samtal diskuteras. Detta
foljs av studiens genomférande dar vi presenterar hur vi genomfor insamlingen av vart empiriska
material. Fortséttningsvis presenteras etik och trovardighet samt hur analysen av datan gatt till.
Dérefter presenteras teorier kring servicemotet, den interna organisation samt kring rollen som
frontpersonal i servicemotet. | analysen som féljer presenteras var empiri i samband med analys
som stddjs med teori. Empirin har analyserats ut efter studiens fyra fragestallningar dar amnen som
den fysiska miljons inverkan, chaufforens roll som frontpersonal och paverkan fran den interna
organisationen blir centrala. Fortsattningsvis mynnar analysen ut i slutsatser kring de fyra
fragestallningarna och diskuteras vidare med en bredare vy dar dven en presentation kring framtida

forskningsomraden sker.



2 Metod

2.1 Metodologi

En kvalitativ studie med observationer har valts da studiens fokus ligger pa att undersoka vad som
hénder i interaktionen mellan chaufférer och deras kunder. Enligt Widerberg (2002) handlar den
kvalitativa forskningen om vad ett fenomen betyder och handlar om, och eftersom syftet med
denna uppsats ar att undersoka servicemotet mellan chaufforer och deras kunder blir dessa fragor
centrala. En kvantitativ forskning syftar snarare till hur vanligt ett fenomen &r och sambanden som
existerar inom fenomenet (Widerberg 2002), vilket inte efterfrdgas i denna uppsats. Den
huvudsakliga forskningsmetoden som anvands i denna studie &r deltagande observation da vi foljt
med chaufférer i deras respektive lastbil och deltagit vid leverans av gods till deras kunder.
Deltagande observation har anvéants som metodiskt vagval da vi anser att vi far som bast inblick i

servicemotet mellan chaufforerna och deras kunder genom att faktiskt folja med in i servicemotet.

2.2 Insamling av data

Studien bygger pa observationer av chaufforer i deras dagliga arbete. Observation valdes da en
bild ville skapas av vilken kultur en specifik grupp uppvisar (Bryman 2011), i det hér fallet
chaufférerna. Da chaufforens arbetsplats ar dess lastbil har observationen genomférts genom att vi
foljt med chaufforen i lastbilen. For att kunna fa tillgang till s mycket material som méjligt akte vi
med varsin chauffor och inte tillsammans. Vid enbart observation star observatéren utanfor
situationen som en askadare (Fangen 2004). | denna studie blev det inte intressant att ta en roll som
askadare och anvanda sig av en mer strukturerad observation da detta &r ndgot som snarare anvands
i den kvantitativa forskningen och syftar att observera manniskor i en mindre grupp i ett begrénsat
utrymme, som i ett klassrum (Bryman 2011). Har blir istéllet deltagande observation aktuellt da vi
vill félja med chaufforen in i servicemotet med kunden och bli en del av motet som sker. Begreppet
deltagande observation ersatts ibland av etnografi eftersom deltagande observation bara verkar
inbegripa observation nar observatdren egentligen gér mycket mer &n bara iakttar (Bryman 2011).
Vi har valt att anvanda oss av och bendmna var observation som en deltagande observation da
etnografi ofta ocksa innebér intervjuer och granskning av dokument (Bryman 2011) som inte

anvands som en metod i denna studie.



2.2.1 Deltagande observation

Da vi akt med chaufforerna i deras dagliga arbete och gatt bredvid nar leveranser av gods skett till
olika kunder har vi blivit delaktiga i observationen. Enligt Fangen (2004) star observatoren utanfor
situationen som en askadare vid enbart observation. Darav har en deltagande observation gjorts
eftersom vi inte haft mojlighet att ta en roll som askadare. Detta pa grund av chaufforernas standiga
forflyttelse av sig sjalva och godset som levereras. Det har varit oundvikligt att i vissa tillfallen
undvika att exempelvis 6ppna en dorr at chaufforerna eller andra parter da ens sociala medvetenhet
spelat in. Deltagande observation handlar enligt Fangen (2004) om att du engagerar dig i den eller
dem du observerar och agerar i samspel med dem. Bryman (2011) menar att det finns situationer
dar forskaren kanner sig tvingad att vara delaktig eller kanner att delaktigheten ar oundviklig. Vid
ett flertal tillfallen har fragor kommit upp frdn kunderna om vilka vi &r. | dessa fall har en
forklaring skett kring var medverkan och vi har pa sa satt blivit uppmarksammade och delaktiga i
observationen. Da chaufforernas fokus &r att leverera gods sker inte alltid en direkt interaktion med
kunden i det fysiska rummet. Fangen (2004) diskuterar att observation kan ske av verbal och icke-
verbal kommunikation. Det vill sdga vad manniskor gor hur det integrerar sinsemellan respektive

manniskors kroppssprak, placering och kladsel.

Som utgangspunkt i observationen har en sa passiv roll som mojligt efterstravats och detta for att
inte inverka allt for mycket pa chaufforerna eller fa dem att kanna sig bevakade pa nagot vis.
Fangen (2004) diskuterar att det galler att delta pa ett sadant satt sa att den/de som observeras inte
kanner sig intryckta. Detta betyder inte att observatéren maste vara delaktig i aktiviteten utan kan
paverka den/de som observeras lik val. Att finnas narvarande har en viss inverkan pa observationen
och kan paverka eller forandra situationer pa olika satt. Har blir apsekten kring att chaufférerna
agerar annorlunda i var narvaro nagot som ar svart att veta och styra dver. Det vi har kunnat styra
over dr vart eget agerande och detta har vi tagit i &tanke vid véra observationer. Atanken har tagits
kring vara samtal med chaufféren for att inte yttra oss pa ett satt som kunde ha en onddig inverkan
pa servicemotet. Detta for att fa en sa trovardig observation som mojligt av servicemétet mellan

chauffdrerna och deras kunder.



2.2.2 Samtal med chaufforerna

Inom den kvalitativa forskningen &r dven intervjuer en vanlig metod att anvénda sig av (Widberg
2002). Att kombinera deltagande observationer med kvalitativa intervjuer ar nagot som bade
Fangen (2004) och Bryman (2011) diskuterar &r ett vanligt satt att samla in ytterligare information
pd. Tanken vid observationernas borjan var att vi skulle komplettera observationerna med sa
kallade semi-strukturerade intervjuer for att dven belysa chaufforernas egen bild av sin arbetsroll.
Dessa intervjuer bygger enligt Bryman (2011) pa teman och principer men inte exakta
frageformular. DA intervjuerna skedde under tiden mellan varje kund blev chaufforernas subjektiva
upplevelser hamtade direkt fran det féregaende motet. Detta gjorde aven att de tog upp exempel
fran tidigare moten och hur de upplevde det. Bryman (2011) menar att intervjuer pa sa stt
aterspeglar de subjektiva upplevelserna individen har om vad som skett. Att fanga chaufforernas
subjektiva upplevelser var nagot som vi stravade efter i denna studie. Dock fanns inte utrymme for
en intervju da kommentarer och reflektioner av det som skedde under observationerna ofta kom

fran chaufforen i anslutning till handelsen.

Vi anvande oss istallet av sa kallade 6ppna samtal (Trost 2010) under tiden som observationen
fortlopte. Syftet med samtalen var att lata chaufférerna sjalva sétta ord pa sina erfarenheter, for att
fa inblick i deras forstaelse kring motet med kunden. Vi valde att stélla fragor utifran teman som
berorde klagomalshantering, avtalsdokument, utbildning, kommunikation och leverans av service,
och stallde foljdfragor efterhand. Chaufforerna kunde da prata fritt kring en fraga eller ett tema och
eftersom det inte fanns tid att sitta ner och halla en intervju med varje chauffér var denna typ av
intervju mer passande for studien. En dppen intervju gor sjalva datainsamlingen ostrukturerad, men
strukturerad i den meningen att man haller sig till ett omrade och inte flera (Trost 2010). Fordelarna
med detta var att det blev en avslappnad och behaglig stamning mellan chaufférerna och oss, samt
att vi kunde stélla frdgor som uppkom utifran vad vi precis observerat. De ostrukturerade fragorna
gav oppna svarsmojligheter (Trost 2010), vilket medférde att chaufforerna sjalva kunde bestamma
vilken struktur svaren fick. Nackdelen med detta var att vissa foljdfragor inte blev lika djupgaende
som de kunnat bli om de var strukturerade innan. Detta pa grund av att det ar lattare att strava ivag
pa andra amnen under ett Oppet samtal an under en strukturerad intervju. Samtalen har
dokumenterats genom att vi antecknat vad som sades. Da samtalen var 6ppna och hélls i anslutning
till observationerna fanns det inte mojlighet att spela in konversationerna. Pa sa satt ar inte

samtalen nagot som transkriberats utan bygger pa var tolkning av samtalet. | vissa fall har direkta



citat skrivits ner och i andra fall har anteckningarna kompletterats med minnesbilden fran
observationen i ett senare skede. Darfér gar det inte att bortse fran att empirin som samlats in via

samtalen till viss del ar formade utefter var tolkning av samtalen.

2.2.3 Genomforandet

Valet av amne att studera uppkom efter att en av oss studenter samtalat med logistikchefen pa
foretaget dar hon aven arbetat tidigare. | ett senare mote pa en utav foretagets anlaggningar i Skane
diskuterades servicen pa foretaget dar olika aspekter kring avtal, chaufférer och produktion togs
upp. Efter 6verlaggning tillsammans med var handledare aterkom vi senare med en forfragan om
att fa observera chaufforerna i deras dagliga arbete. En kontakt etablerades da med logistikansvarig
pa anlaggningen i Skane samt transportchefen pa anlaggningen i Stockholm dar de praktiska
detaljerna kring observationerna bestamdes. Varfor dessa tva anlaggningar valdes beror pa
tillgangligheten till anlaggningen i Skane samt att den forsta kontakten upprattades dar.
Anléaggningen i Stockholm valdes pa forfragan fran foretaget da flest foretagsklader kors darifran.
Anledningen till att observationer utfordes tre dagar i Skane och tva i Stockholm beror pa
tillganglighet hos de olika tvatterierna och mojlig disponering av var egen tid. | Skane har
leveranserna framforallt bestatt av vagnar med hotellgods och entrémattor, medan leveranserna i
Stockholm mestadels bestatt av plagg. Att titta pa de olika godsen var ett medvetet val fran oss da

vi ville fa en inblick i hur leverans av olika sorters gods sker.

Observationerna utfordes under tva veckor dar den forsta utgick fran Skane och den andra fran
Stockholm. Sammanlagt deltog sex stycken chaufférer under fem observationsdagar och alla
chaufférerna visade stort intresse for att delta i studien. Det var logistikansvarige respektive
transportchefen som valde ut vilka chaufforer vi skulle observera pa vilka dagar, utifrdn vara
onskemal att dka med pa turer med sa manga kundmoten som majligt. | Stockholm fanns dven
onskemalet att dka med pd turer dar plagg levererades eftersom det inte var mojligt i Skane.
Foretaget har sjalva kunna styra over vilka chaufférer som skulle observeras och utifran detta valt
vilka som ska representera foretaget. Pa sa satt har inte vi kunnat styra éver vilka chaufférer som
skulle ingad i studien vilket istallet gett foretaget makten att styra Over framstéallningen av
chaufforerna. Dock upplevde vi att de var véldigt mana éver att ta hansyn till vara 6nskemal, vilket
gor att vi inte tror att det har haft nagon storre inverkan pa studien. Tabellen nedan visar vilka
dagar vi observerat och med vilken chauffor vi akt. Eftersom vi som observerat vet deras namn har

de inte anonymitet, men for att ingen ska kunna veta vem som sagt eller gjort vad har de fatt fiktiva



namn (Trost 2010). Namnen &r kdnsneutrala eftersom vi inte studerat de olika kdnsgrupperna under
observationen utan chauffdrernas arbete oberoende kon.

Tabell 1.

Dag 1 Alex 6,5h Billie 55h
Dag 2 Billie 5h Charlie 6h
Dag 3 Charlie 7h Alex 6h
Dag 1 Danny 55h Ellis 6h
Dag 2 Freddy 6h Danny 5h

Antal kunder per dag varierade beroende pa avstand mellan kunderna samt méangden av gods som
skulle levereras till varje kund. Exempelvis besoktes endast fyra kunder under en dag av
observationerna da det var en stor mangd som skulle levereras till varje kund och kunderna lag
utspridda geografiskt. En annan dag bestktes 24 olika kunder da kunderna var placerade nara

varandra och ett fatal plagg skulle levereras.

Som forberedelser infor observationerna skapades ett observationschema (se bilaga 1). Detta for att
hjalpa oss fokusera pa vissa delar under observationerna men ocksa att kunna luta oss tillbaka pa
under analysen av vara observationsanteckningar. Har anvandes observationschemat mer som ett
stod for att fa oss att reflektera dver vad vi ville titta pa under observationerna. Till skillnad fran nar
ett observationschema anvéands inom den kvantitativa forskningen. Dér ska observationschemat
innehalla exakta detaljer kring vad eller vem som skall observeras, annars har observatéren ingen
vetskap om vad som skall iakttas (Bryman 2011). Detta galler en mer strukturerad observation som
inte ar relevant i var studie. Dock utvecklades vart observationschema efter forsta dagen av
observationer da mer detaljerade fragor kring vad som skulle studeras dok upp (se bilaga 2). Detta
skedde da vi insag att fragorna vi sedan tidigare lagt upp i observationschemat blev for allmanna.

Problem som uppstétt pd vagen skedde framfor allt i Stockholm da transportchefen, som skulle ta

emot oss och forberedda vilka chaufforer vi skulle observera, blev sjuk. Det ledde till att vikarien
for transportchefen istéllet fick lI6sa vilken chauffor vi skulle observera samma dag som forsta
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observationen &gde rum. | detta fall innebar det att chaufforerna inte blivit meddelade tidigare om
var medverkan. De satte dem i en situation dar de férmodligen inte kénde att de hade nagot val.
Dock upplevdes det inte som att ndgon av chaufforerna hade valt bort att lata oss observera deras
arbete. Responsen var genomgaende positiv dar vissa av chaufférerna till och med uttryckte en

gladje kring att fa sallskap av oss i deras arbete.

2.3 Etik och trovardighet

Denna studie har utgatt ifran Brymans (2011) fyra etiska principer som presenteras som
informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet samt nyttjandekravet.
Informationskravet beror vikten av att informera de personer som studien kommer beréra. Har
informerade vi i forvag logistikansvarig i Skane respektive transportansvarige i Stockholm om vad
observationen skulle beréra. | sin tur skulle de vélja ut vilka chaufférer som skulle observeras och
informera om vad som skulle observeras. Enligt Bryman (2011) ska forsokspersonerna vara
informerade och ha ratt att hoppa av om det sa onskar. | Skane féljdes detta och chaufforerna var
val medvetna om syftet med observationen. | Stockholm daremot hade inte kommunikationen gatt
fram till chaufférerna da transportchefen blivit sjuk. Detta resulterade i att informationen till
chaufforerna istallet kom pa samma dag som observationen skulle ske. Samtyckeskravet innebar att
deltagarna sjalva har rétten att bestamma ¢éver om de vill vara involverade i studien eller ej
(Bryman 2011). Den korta tidsintervallen i Stockholm kan ha inneburit att chaufférerna inte hann
reflektera Gver sin medverkan, dock var detta inget som papekades av nagon chauffor. Varje
observation inleddes med att vi berattade om var studie och att det ar motet med kunden som &r
fokus for studien. Vi informerade ocksd om att de inte kommer namnas vid sina riktiga namn i
studien. Utdver det har vi aven forsokt att undvika for manga direkta citat for att inte avsloja de
som observerats (Trost 2010). Detta innebéar att deras anonymitet i studien bibehalls, vilket gar i
linje med konfidentalitetskravet (Bryman 2011). Vi informerade ocksad chaufférerna om att vad
som observeras endast kommer anvandas i syfte for denna studie vilket foljer den sista etniska

principen, nyttjandekravet.

2.4 Analys och tolkning av data

Under observationerna férdes anteckningar for hand som sedan i slutet av varje dag, efter
observationen, renskrevs pa datorn. Det var forst efter alla observationerna som anteckningarna i

lugn och ro sammanfattades, tolkades och analyserades. Pa sa satt kan anteckningarna ses utifran
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tva olika former, forst som provisoriska eller preliminara anteckningar som sedan 6vergick till
fullstandiga anteckningar (Bryman 2011). Hade vi borjat sammanfatta vad vi sag och fick hora
under samtalen medan vi akte med chaufférerna finns risken att vara tolkningar paverkat dem.
Dock menar Bryman (2011) att etnografens (observatorens) egna reflektioner har en inverkan pa
anteckningarna i samband med miljon som observerats. Vilket innebdr att anteckningarna utgick

fran vara reflektioner av observationen.

Anteckningarna sammanstalldes i tva delar; en for Skane och en for Stockholm. Anledningen till
det var att gora materialet lattare att hantera och for att kunna hantera en del var och sedan byta.
Genom att diskutera teman pa vad vi sett med varandra och tillsammans med var handledare,
gjordes urvalet att studera den fysiska miljon, att synas eller inte och forhallandet till den interna
organisationen narmare. Utifran dessa tre teman fargkodade vi anteckningarna med tre farger,
utefter vad som tillhorde vilket tema. Efter att ha l&st den andres markeringar och eventuellt
kompletterat med fler markeringar skapades ett dokument dar varje tema sammanfattades utifran
fargkodningen. Trots att delarna sedan tidigare varit separerade ut efter Skane och Stockholm
hittades inget utméarkande monster for respektive ort. Darav valde vi att behandla handelserna fran
dessa tva orter tillsammans i forsatt hantering och analys av det empiriska materialet. | urvalet av
vilka delar av vart empiriska material som skulle presenteras valdes situationer som var av storst
vasentlighet for var studie. Har valdes situationer ut dar en del av situationen exkluderades da den
endast skulle ha verkat, i presentation av empirin, som utfylinad och tagit fokus fran det vasentliga
i situationen. Exempelvis kan det exkluderade vara vart bilen parkerades och vilka som fanns

narvarande pa gatan utanfor lokalen fér den aktuella leveransen.

3 Teori

Detta kapitel &r uppdelat i tre delar som kommer presentera teorier om den fysiska miljon,
frontpersonalen och den interna organisationens betydelse for servicemotet. Dessa tre tema
diskuterades i problembakgrunden som centrala element som kan paverka hur kunden upplever
tjanstens kvalitet. Begrepp som tjanstearenan (Eksell 2005) och sanningens 6gonblick (Normann
2000) bidrar med en ansats att rama in servicemotet. Ogonblicket sétter en tidsram for nar
kvaliteten kan paverkas och arenan satter ramen for vilka element som paverkar métet. Darfor
foljer en diskussion kring vad det finns for teori som utvecklar dessa perspektiv. Kapitlet avser att

diskutera dessa teman mer ingaende for att 6ka forstaelsen kring deras forhallande till servicemétet.
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3.1 Servicemdétets fysiska miljo och serviceansprak

Svingstedt (2012) presenterar historiken kring servicelandskapet och synen pa den fysiska miljén
som ursprungligen presenteras av forskaren Bitner (1992). Har blev den fysiska miljon central dar
fokus lag pa vad den framforallt hade for betydelse for kundens upplevelser i servicemétet. Enligt
Bitner (1992) sa kan det fysiska attributet som kommunicerar och influerar kunden pa samma satt
influera anstallda pa ett foretag. Vanligtvis brukar de anstallda ignoreras i skapandet av den fysiska
miljon. Tidigare forskning presenterar dock att den fysiska miljon kan ha en inverkan pa
motivationen, tillfredsstéllelsen samt produktiviteten hos de anstallda. Det kan i sin tur paverka
beteendet hos de anstdllda samt kunderna och genom det paverka interaktionen mellan dem.
Servicelandskapet kan ocksa influera manniskors forvantan pa en plats och méanniskorna pa den

platsen. Denna kommunikation kan ses som en icke verbal kommunikation.

Den forvantade servicen bestar utav olika normer beroende pa vilken bransch som diskuteras och
enligt Andersson Cederholm, Jacobsson, Leppanen, Sawe & Akerstrom (2014) &r olika
serviceansprak forknippade med olika branscher, darav skiljer sig den forvantade servicen
beroende pa bransch. En aspekt om forvantan &r att den bestar utav antaganden gallande agerande
av den som levererar en tjanst. Kunder jamfor automatiskt sina forvantningar mot den upplevda
servicen (Bitner 1990: Hill & Hill 2015). Det leder till att serviceanspraket i olika branscher blir
annorlunda. | en tjansteorganisation har den utférda handlingen inte krav pa sig om ett omsorgsfullt
bemotande, som i de organistaioner dar ett gott bemoétande anses som en sjalvklarhet i sjalva
tjansten. (Andersson Cederholm et al. 2014) Svingstedt (2012) presenterar servicemfdten och
tjanstelogiker som varierande och féranderliga beroende pa verksamhet, och att servicemétet har
olika funktioner darav olika betydelse for olika verksamheter. Aven Bitner (1992) diskuterar att
alla serviceforetag inte ar lika och att manga behover olika typer av utformning av strategier i deras
servicelandskap. Detta skulle kunna innebéra att chaufforernas yrkesbransch skiljer sig fran andra
branscher och har ett unikt servicelandskap som ter sig pa ett annorlunda satt nar det kommer till

forvantan och bemdtande.
Serviceansprak kan ses utifran sa kallade serviceramar som skapas i olika situationer dar specifika

roller, normer, regler och handlingsmonster for beteende existerar. | dessa olika situationer

forvantas det att manniskor haller sig till den givna serviceramen. Pa sa satt gar det att urskilja vem
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som inte foljer serviceramen som finns, som bryter mot reglerna eller den generella normen
(Andersson Cederholm et al. 2014). Ordet serviceram har vuxit fram fran Erving Goffmans
begrepp ‘““samspelsmissiga ramar” (Goffman 1974). Serviceramar kan i manga fall ocksa vara
otydliga da de omdefinieras och kanske far en ny innebord. DA finns det risk for missforstand och

besvikelse i servicemotet (Andersson Cederholm et al. 2014).

Inom den angivna serviceramen i ett serviceméte blir “rummet” viktigt och enligt Goffman (2009)
haller alla parter inom servicemétet en fasad som varierar i relation till olika scenrum. Rummet vi
befinner oss i blir var scen och utrymmen narliggande bendmner han kulisser. Inom serviceyrken
blir kulisserna en plats dar det oftast talas annorlunda om kunden &n under framtrddandet. Vi
anpassar oss efter rummet och beter oss olika fran scenen och kulisserna. | kulisserna kan kunder
kritiseras, forljligas och hér planeras det for hur kunderna skall bemétas, “luras”. (Goffman 2009:
Grove & Fisk 1992) Har visas kanslor som inte anses lampliga inom serviceramen och far utrymme
sa att det inte visas infor servicemottagaren i servicemdtet. Fasaden som man haller upp i ett
servicemote provas i relation till situationen. Att gora ett 6vertramp i servicemotet kan mérkas om
situationen blir allt for patrangande eller intim. (Andersson Cederholm et al. 2014) Solomon (1985)
presenterar att ens individs attityd, klader, verbalt uttryck och instéllning till andra kan ha en viss
paverkan pa servicen som tillgas. En publik som Grove och Fisk (1992) viljer att namna det har
inte tillgang till kulisserna som personalen i fraga har. Detta kan gélla pa resturanger dar koket
raknas som kulisserna, bilverkstader déar garaget ar kulisserna och ett sjukhus dér personalrummet
blir det bakre rummet, kulisserna. Mycket av det som sker bakom kulissserna fors vidare till det

framre rummet, scenen, for att 0ka kundtillfredstallelsen.

Goffman (2009) presenterar aven ett annat begrepp som han kallar inramningen (the setting), vilket
innebdr bakgrundsinslag som rekvisita, mdbler, dekorer etc. Inramningen ar platsbunden vilket
innebér att en individ inte kan borja spela sin roll forrens hen befinner sig i det givna rummet.
Svingstedt (2012) menar att materialiteter ofta ar nddvandiga for att ménniskor ska ha mojlighet att
utféra och fullfélja sina uppgifter som de tilldelats i det vardaliga rummet. | vissa fall foljer
inramningen med de agerande, vilket innebar att individen flyttar sin arbetsplats mellan olika
framtrddanden (Goffman 2009). Gronroos (2008) diskuterar &ven de fysiska resursernas roll i
servicemotet. Inredning valjer han att presentera som en resurs som endast har inverkan pa den
funktionella kvaliteten. De fysiska resurserna och utrustningen 1 ett servicemoéte utgor
serviceprocessens servicelandskap. | servicelandskapet arbetar alla parter tillsammans och de

fysiska ting som finns representerade i den fysiska miljon kan bidra till positiva upplevelser i
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servicemoOtet. Detta blir den synliga delen av servicemotet. Enligt Svingstedt (2012) utvecklas
socialiteten i praktiken genom materiella ting som &r den konstituerande ingrediensen. Hon
diskuterar att manniskor, materiella ting och strukturen pa handlingar har en relation mellan sig
som ar oskiljaktig. Materiella ting i sig har inga granser, egenskaper eller meningar men blir i ett
socialt samspel med manniskor sociala aktorer. De kan pa sa satt forstarka manniskors sociala
relationer och praktiker. Materiella ting kan da ses som en resurs som formar socialiteter for en
specifik verksamhet. Serviceramen, (Andersson Cederholm et al. 2014), formar sig dven utefter
tiden som finns att tillga och kan variera fran bransch till bransch men dven inom samma bransch.
Att ha tidsbrist under ett servicemote kan leda till besvikelse hos alla parter som &r inblandade. Det
kan bade handla om besvikelsen att inte kunna ge nagon tid och besvikelse av att inte nagon tar sig
tid for en. Det kan manga ganger bero pa att tjansten ligger i fokus och att servicedimensionerna

inte anses vara lika viktiga och darmed bortprioriteras.

3.2 Frontpersonalens roll i servicemotet.

Da frontlinjepersonalen regelbundet integrerar med foretagets kunder ar de i en privilegierad
position dar de kan samla in, filtrera och Oversatta anvandbar kundinformation. Genom att
proaktivt fraga kunderna om deras erfarenhet av servicen kan de erhalla vardefull insikt i kundens
preferenser och i framtida serviceforbattringar. (Santos-Vijande, Lopez-Sanchez & Rudd 2015)
Keller (2002) diskuterar problematiken med att chaufférer kan uppleva att deras arbetsuppgift ar
slutford nar destinationen ar nadd. Han pastar att det snarare ar motsatsen eftersom det &r har den
kritiska punkten uppstdr som ger chaufforen majlighet att paverka servicen som ges kunden.
Frontpersonalen utgdr en viktig mekanism for att ackumulera erfarenhet och kunskap om kunder
och blir en kélla till kreativa idéer for att styra utformningen av framtida tjansteinnovationer
(Santos-Vijande et al. 2015). Déarav blir det annu viktigare att tillsammans med kunden definiera

chaufférers roll i deras arbete med att leverera gods (Keller 2002).

Enligt Goffman (2009) spelar alla individer en viss roll under vad Goffman kallar framtrédandet.
Solomon (1985) menar pa att dessa roller &r nagot som individen lart sig och ar forknippat med hur
individen vill ké&nna tillfredstéllelsen av att den gjort ratt i sitt framtraddande. Rollen formas av
reaktioner fran andra individer som spelar en roll pa samma scen. Grove & Fisk (1992) menar pa
att en individs fardigheter i sin roll reflekteras i deras kunskap, kompetens och
kommunikationsfardigheter dér varje del reflekterar en del av servicekvalité. Goffman (2009)
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tillfor en annan aspekt till det dramaturgiska perspektivet pa servicemdtet och pastar att nar en
individ upprepar sin roll/rutin infor samma publik vid olika tillfallen skapas det ett socialt band
mellan parterna med storst sannolikhet. Kunder kan utvérdera chaufférerna efter viljan att hjalpa
till med specifika onskemal. Dessa nskemal kan finnas uttryckt, eller inte, pa deras foljesedel. Det
ar hur chaufforer viljer att hantera sadana 6nskemal som blir en viktig del i deras roll som service
funktion (Keller 2002). Hur villig kunden &r att ge inputs i form av feedback till leverantéren ar
beroende av hur val leverantoren ar forberedd, mottaglig och villig att fa input fran kunden
(Gronroos 2012).

3.2.1 Frontpersonalens roll nar kunden ar missnojd

Ett viktigt konkurrensmedel &r att kunna hantera missnoje och klagomal pa ett serviceinriktat satt
(Svingstedt 2005). | manga fall &r frontpersonalen de forsta att identifiera och reparera
servicemisslyckande, vilket &r atgarder som kan vara byggstenen till framtida krav pa
serviceinnovation (Santos-Vijande et al. 2015). Gummesson (2002) diskuterar att sanningens
dgonblick, ar sarskilt laddat i interaktionen mellan en missnéjd kund och en leverantor, vare sig det
galler en tjanst eller vara. Da ett foretag vid stora misstag riskerar att mista en kund ar det viktigt
att ha aktiviteter som kan hjalpa till att tillhandahalla kunden med en snabb l6sning pa det
eventuella problemet (van der Heijden, Schepers, Nijssen & Ordanini 2014). Service recovery ar en
process dar olika kontrollpunkter finns som skall identifiera och reparera negativa erfarenheter
(Hill & Hill 2015), och dar kunders klagomal valkomnas genom ett visst system for att forbattra
organisationen (Andersson Cederholm et al. 2014). Recovery syftar till mer an bara en réattning av
felet, och inkluderar aven ett aterstillande eller stirkande av den langsiktiga relationen
(Gummesson 2002). Klagomal behdver inte alltid vara nagonting negativ utan kan manga ganger
Oppna ett foretags medvetenhet och hjélpa organisationen att bli &nnu battre (Andersson Cederholm
et al. 2014). Frontlinjepersonal ar den centrala funktionen for att leverera service recovery. Deras
problemlésande atgarder minimerar storningar i kundens verksamhet och hjalper foretaget att

uppratthalla den utlovade standarden. (van der Heijden et al. 2014)
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3.3 Den interna organisationens paverkan

Som diskuterades i borjan av detta kapitel finns det forskning om att tjanstens kvalitet avgors i
sanningens o6gonblick (Normann 2000: Gummesson 2002: Gronroos 2008) och att detta mote
mellan kunden och leverantoren sker i en tjanstearena (Eksell 2005). Den interna organisationen ar
inte synlig i tjanstearenan men paverkar den fysiska miljon och fungerar som stod for
kontaktpersonalen (Eksell 2005). Dock menar Normann (2000) att foretaget i sanningens dgonblick
inte direkt kan paverka vad som hander eftersom kontaktpersonalen och kunden &r utelamnade at
sig sjalva. Den interna organisationen kan alltsa inte direkt paverka vad som hander i servicematet,
men har en, for sjalva motet, osynlig funktion som spelar roll. Med avsikt att tydliggtra vad denna
osynliga funktion kan vara foljer en diskussion kring den interna organisationens paverkan pa

servicemotet.

Inom tjanstemarknadsféring har relationer och integration vuxit fram som nyckelbegrepp, vilket
innebér att marknadsforingen stracker sig langre &n bara kontakten med saljaren. Gummesson
(2002) diskuterar att alla inom ett foretag blir inblandade i marknadsféringen, vissa pa heltid och
andra pa deltid. Han menar att det bor ses som en mdjlighet till Gkade resurser for
marknadsforingen istéllet for ett organisatoriskt dilemma. Gronroos (2008) bygger vidare pa detta
resonemang och diskuterar att de som &r marknadsférare pa deltid ar specialister inom sina egna
omraden, men att de samtidigt maste lara sig att utféra sina uppgifter pa ett satt som starker
kundrelationen. Det ar viktigt att &ven arbetsledare och chefer lar sig att tdnka i termer av
marknadsforing och kundpaverkan (Gronroos 2008: Keller 2002). Med andra ord é&r
marknadsforing nagot som som berdr alla funktioner i foretaget, saval servicepersonal som ledning,
vilket pastds kunna utnyttjas for att starka kundrelationen. Pa sa satt blir det viktigt att hela den

interna organisationen arbetar utifran ett kundtank.

Foretaget kan forbereda de anstéllda pa deras ansvar som marknadsférare pa deltid genom att aktivt
marknadsféra nya varor, tjanster, system och processer bland personalen och genom att anvénda
tillgangliga medel for att motivera personalen (Gronroos 2008). Keller (2002) diskuterar att
ledningen kan skapa en battre relation till sina chaufférer genom att 4gna mer uppmarksamhet at
deras arbetsforhallanden. Om de behandlar sina chaufférer med samma respekt som deras kunder
och tanker lika mycket pad marknadsféringen for sina chaufforer 6kar deras valmaende, som i sin

tur ar kopplat till attityd och beteende. Den interna marknadsforingen syftar just till att se
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personalen som en forsta och intern marknad, vilket &ven betonar vikten av att ha ett aktivt,
samordnat och malinriktat angreppssatt pa alla personalrelaterade anstrangningar (Grénroos 2008).
Om den service som anstallda forser sina medarbetar med &r slarvig, ouppmarksam eller langsam
forsamras mojligheten att forse foretagets verkliga kunder med god service och hég upplevd
tjanstekvalitet (Gronroos 2008).

Relationsmarknadsforing kraver att foretag lar kanna sina kunder for att kunna skapa en
fortroendefull samverkan med dem. Foretag bor alltid strava efter att komma sa nara kunden som
mojligt, antingen ansikte mot ansikte eller med hjalp av informationsteknik. For att kundkontakten
ska fa en relationsinriktning kravs det att personen som skoter kontakten vid ett visst tillfalle
besitter forstahandsinformation eller har tillgang till lattillganglig, lattanvand, valutformad och
uppdaterad kundinformation (Grénroos 2008). Det finns verktyg for att forsoka styra sin service,
som ett sa kallat service script dar information om kunden sammanstélls. Syftet ar att standardisera
hur foretaget bemoter sina kunder. (Andersson Cederholm et al. 2014) Dock finns en viss
problematik med att anvdnda standardiseringar som ett sétt att forbattra och utveckla det
kundanpassade servicemotet eftersom kvalitetsbeddmningen av tjansten gors efter kundens privata
och subjektiva varderingar (Eld 2005). En annan problematik &r att Service scriptet inte uppdateras
tillrackligt ofta vilket kan leda till att servicen som erbjuds inte &r helt korrekt (Solomon 1985). Ett
annat satt att skapa kundtillfredstallelse pa ar att ge chaufforer en specifik rutt att kora sa att de
besoker samma kunder kontinuerligt, da det medfor att deras medvetenhet om kunden okar. Detta
gor ocksa att kunden kanner storre tillit och trygghet till den chaufféren att uppfylla deras behov.
(Keller 2002) Att ge aterkoppling och att sakerstalla att det finns ett flode av information och
tvavagskommunikation i formella och informella interaktioner, samt att uppmuntra personalen ar

en uppgift som ledningen bor stétta med (Grénroos 2008).

3.3.1 Att 6ka frontpersonalens befogenheter

Santos-Vijande et al. (2015) diskuterar att alla medarbetare har dolda innovationsférmagor, men att
det dr en outnyttjad resurs. Medarbetarna inférskaffar, under sina dagliga aktiviteter, exklusiv
kunskap som &r hogst kontext-beroende, vilket ar kunskap som chefer ofta inte besitter. Enligt
Keller (2002) okar chaufforers positiva attityd jamnt emot deras arbetsgivare nar de far mer
korrekta jobb att utfora. Genom att uppmérksamma chaufférernas erfarenheter inom sitt arbete kan

de lattare mota kundernas behov och pa sa satt dven starka kundrelationer. Kundinriktning kraver
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att personalen pa djupet forstar och accepterar sitt kundansvar och att de anstéllda har befogenhet
att handla i kundens bésta intresse (Gronroos 2008). Anpassning av en service borjar med att
identifiera behov, men implementeringen ar beroende av kreativ problemldsning, vilket gor att det
fran organisationens sida blir viktigt att trana och erkanna frontpersonal som hittar satt att leverera
det ovantade (Wilder, Collier & Barnes 2014). Det & medarbetarna som &r centrum for ett foretags
formaga att leverera denna typ av kundanpassade service, genom sitt anpassningsbara beteende i
frontlinjen (Gwinner, Bitner, Brown & Kumar 2005). Om chaufférer trdnas och utbildas i att ta
beslut ute hos kunden menar Keller (2002) att kundtillfredsstéallelsen kan ©ka, vilket hela
organisationen kan dra fordelar av. Genom att ge chaufférerna utrymme till att ta beslut kan
chaufforer direkt hjalpa kunder ute pa faltet. Kunderna kan pa sa sétt arbeta tillsammans med

chaufforerna for att identifiera forbattringsomraden.

Wilder et al. (2014) diskuterar empowerment ur ett strukturellt perspektiv dar det ses som en
praktik eller praktiker dar ansvar fordelas ner i hierarkin. Tanken &r att ge medarbetarna 6kad
befogenhet att, med avseende pa utférandet av deras primara arbetsuppgift, fatta beslut.
Perspektivet fokuserar pa hur foretagets strukturella kontroll kan paverka och utveckla frontlinjens
anpassningsformaga, istallet for personlighetsdrag och den interna motivationen. Keller (2002)
pastar att chaufforer kan skapa en battre relation till sina kunder genom att tillatas ta fler beslut ute
hos sina kunder. Chaufforer ser det som en mojlighet att lattare och mer effektivt utfora sitt arbete.
Tidigare forkning om empowerment fokuserar framforallt pa variabler for medarbetares
personlighet och inneboende motivation, men &ven om frontpersonal ar mottaglig och motiverad
till att anpassa servicen framtrader det nddvéndigtvis inte (Wilder et al. 2014). Medarbetarna
behover darfor aven skicklighet, resurser och stod for att kunna leverera ett anpassat tjansteutbud
(Gwinner et al. 2005: Wilder et al. 2014). Dock uppmérksammas problemet med hur anstallda
behandlar chaufforerna och detta ar en aspekt som maste forbéttras, dven fran kundens sida (Keller
2002). Frontpersonalens attityd och beteende, samt engagemang for organisationen, trivsel och den
egna effektiviteten ar nagot, som forskning inom management och marknadsforing

uppmarksammat, kan paverkas genom empowerment (Wilder et al. 2014).
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4 Empiri och Analys

I denna del av rapporten kommer vart empiriska material presenteras och analyseras med hjalp utav
utvalda teorier. Analysen ar uppbyggd utifran vara fyra fragestallningar for att fa en sa bra bild som
mojligt dver empirin som analyseras. De tre teman som presenterats i teorin kommer inte behandlas
var for sig da de till viss del finns narvarande i alla fyra fragestallningar. For att kunna analysera
synligheten spelar alla dessa tre teman in och kommer darfor inte analyseras separat utan istallet
genom de fyra fragestallningarna. Forsta delen kommer fokusera pa hur servicemétets karaktar
paverkas av att tjansten levereras ute hos kunden. Eksell (2005) diskuterar att kunden, fysiska
miljoer, kontaktpersonalen, den interna organisationen och systemen samt dvriga kunder paverkar
hur tjansten upplevs i tjanstearenan. Det som skiljer chaufforerna och deras mote med kunden fran
de andra branscherna ar att kunden inte kommer till dem utan tvartom. Paverkan fran andra kunder
blir darfor inte lika betydande, utan snarare paverkan fran kundens kund. Hur den fysiska miljon
ser ut dr ocksa ett omrade som foretaget inte kan paverka i lika stor utstrackning och de maste
manga ganger losa leveransen trots att miljon kan vara svarframkomlig. Efter det kommer
premisser kring chaufforernas roll som frontpersonal diskuteras och hur det paverkar deras roll i
servicemotet. Sedan foljer analys av hur den interna organisationen paverkar chaufforernas
synlighet i servicemotet. Avslutningsvis analyseras det pa vilket sétt servicemotet blir mer dn bara

ett mote mellan méanniskor.

4.1 Under kundens tak

Chaufforernas kunder tillhér ett stort spektrum av branscher, som hotell, restauranger,
vardcentraler, dldreboende och apotek. Det &r ute hos dessa olika verksamheter som servicemotet
mellan chaufférerna och deras kunder sker. Svingstedt (2012) diskuterar aspekten om att
servicemoten kan vara foranderliga beroende pa verksamhet. Chaufforernas kunder &r i sig olika da
en kund kan vara allt fran en plastikkirurgi till ett ridhus, vilket gor att den omgivande miljon kan
ha manga olika karaktdrer. Pa sa sétt kan chaufforerna vara med om manga olika typer av
servicemoten, under en och samma arbetsdag. Nedan analyseras darfor hur servicemétets karaktar
paverkas av att tjanstearenan ligger ute hos kunden. For att visa pa variationen av de olika métena
chaufforerna kan stota pa presenteras det nedan tre olika situationer tagna fran observationerna som

gjorts for denna studie.
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Danny tar med sig tva vagnar fran lastbilen och gar fram till inlastningsporten dar tva
anstallda vantar pa hen. | ena handen haller Danny nyckeln som hen fick tidigare och fragar
om nagon kan lasa upp da hen har handerna fulla. En av de anstéllda laser upp dorren som
leder vidare till en korridor under byggnaden. Danny skojar om att det &r latt att ga vilse har
eftersom korridoren ar som en stor labyrint. Hen har svart att rulla vagnarna i det tranga
utrymmet dar dven takhojden ar lag. Den ena vagnen fastnar i ett dorrhandtag sa Danny
stannar och tar loss den. De tva anstallda tittar pa honom men gor ingenting for att hjalpa
till. Nar vi kommer fram till férvaringsutrymmet laser den ena kvinnan upp ett kodlas, men
har lite svart att fa ratt med det. De smapratar och Danny byter ut vagnarna och gar sedan ut
genom den langa korridoren igen.

Har ar det bade trangt och svart att ta sig fram i kundens utrymme. Danny ror sig bland
lagergangarna som endast de anstéllda pa foretaget har tilltrade till. Detta innebér att hen inte moter
nagra utav kundens kunder och kan leverera tvatten ostért. Normen som rader stéller inte sa hdga
krav pa chaufforen da det inte finns nagot specifikt att forhalla sig till i den fysiska miljon. Har
forvantas Danny att leverera tvétten och hen blir endast synlig for de tva anstallda som slar flje
med honom i lokalen. Det finns andra typer av moten som istéllet sker i utrymmet dar aven
kundens kunder ror sig men kan pa samma vis som exemplet ovan ske utan nagot smarre

storningsmoment.

Billie gar in genom dorren och en man star i baren och de hélsar pa varandra nér Billie
kommer in. Mannen frigar: “hur manga dukar det blev idag?” Billie svarar att det inte dr s
manga, samtidigt som hen gar igenom restaurangen till nasta rum. Dar placerar hen dukarna
i en hdg dér andra dukar redan ligger och vander tillbaka. En man sitter och &ter lunch och
Billie hélsar pa honom pa véagen ut. Billie gar mot utgangen lika snabbt som hen kom in och

passerar nagra gaster pa vagen ut men halsar inte pa dem.

Har sker en snabb leverans dér inget speciellt hdnder och chauffdren tar sig in och ut snabbt. Har
verkar inte kundens kund forvanad over att Billie befinner sig dar under hens lunch och kunden
bakom disken &r van vid att Billie kommer dit och levererar. Har existerar en avslappnad norm dér
kraven pa Billie inte ar sa hoga. Kunden kréaver inte mer an att Billie ska leverera dukarna och

sedan lamna lokalen igen. I andra fall finns det ett helt annat krav pa chaufféren.
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Alex rullar in vagnen med mattor i hotellets lounge och staller den intill vdggen for att den
inte ska sta i vagen. Det finns manga manniskor i rorelse i bade receptionen och loungen,
vilket Alex sager ar lite ovanligt. Hen placerar ut mattorna brevid respektive hiss, lutande
mot vaggen. Sedan placeras de noggrant ut en och en sa att texten pa mattan kan ldsas nar
man gar in i hissen. Manniskor som passerar forbi tittar pad Alex men hélsar inte och gor
inte heller ndgon halsningsnickning eller liknande, nar hen tittar upp. En av de anstéllda
kommer forbi och de smapratar lite. De verkar bekanta och Alex forklarar senare att den
anstallde ar ansvarig pa hotellet. Nar Alex byter den ena mattan kommer tre kvinnor, som
inte hélsar pd hen, men forsoker trycka sig forbi in i hissen. Alex séger med ett leende: “Jag

2 9

ska bara byta mattan forst, sa kan ni f4 en ren och snygg matta att st pd.” En av kvinnorna
svarar: “Jaha, okej” ganska tyst. En annan kvinna frdgar om det finns nagra trappor. Alex
svarar: “Du jag har faktiskt ingen aning, tror att det finns pd andra sidan om du gar runt om,
men vet inte riktigt”. Kvinnorna tittar sig omkring men star kvar. “Varsadgoda” siger Alex

nar hen ar klar och tar ett steg till sidan.

Under leveransen i exemplet ovan blir normerna och reglerna mer patagliga an i de andra tva
situationerna eftersom det finns fler faktorer att férhalla sig till. Eftersom det & manga manniskor i
rorelse finns det fler att ta hansyn till nar det till exempel kommer till att inte sta i vagen. Genom att
placera ut mattorna vid respektive hiss forbereder Alex sig pa att kunna gora ett snabbt byte nar
hissen val kommer ner. Undertiden uppstar interaktion med bade kunden och kundens kund, vilket
paverkar vilken norm som rader. Kundens kund verkar besvérad av att Alex ar dar samtidigt som

dem, vilket tyder pa en norm dar hen helst inte ska synas.

| de tre situationerna ovan presenteras tre olika tjanstearenor dar den fysiska miljon ter sig pa olika
satt. Den fysiska miljon skiljer sig fran kund till kund och hos vissa kunder finns det dven fysiska
attribut som stor leveransen, sa som handtaget pa dorren i den tranga korridoren i det forsta
exemplet. Da vissa kunder far leverans av hotellgods pa vagnar, andra klader pa galgar och aven
nagra far entrémattor innanfor dorrar och hissar finns det en stor variation av serviceméten som ser
olika ut. Andersson Cederholm et al. (2014) diskuterar begreppet serviceansprak som de férknippar
med olika branscher och olika normer som star for servicen som forvéantas. Det innebér att
chaufforen har manga olika normer och regler att anpassa sig utefter ute hos kunden dar det ibland
ar oundvikligt att helt agera ut efter normen. Har finns det &ven fysiska attribut som integrerar med
den fysiska miljon pa olika sétt beroende pa hur den fysiska miljon ser ut. | dessa exempel &r den

fysiska miljon nagot som varken foretagets interna organisation eller chaufféren har nagon chans
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att paverka. Eftersom manga av kunderna befinner sig inom olika branscher existerar det olika
normer och regler hos de olika kunderna som formar organisationen. Detta leder i sin tur till olika
typer av servicemdten dar det i vissa fall inte sker en interaktion med kunden. Pa sa satt blir
chaufforen synlig pa olika satt vilket visas i de tre situationerna ovan. | andra situationer spenderar

chaufféren en langre tid ute hos kunden vilket & med och formar servicemotet.

Freddy tar med sig en vagn in i hissen och vi aker upp till andra vaningen pa vardenheten.
Utanfor hissen passeras en reception dar Freddy halsar pa kvinnan bakom disken och lanar
en nyckel. Hen fragar om kvinnan varit pa semester och kommenterar att det var ett tag
sedan hen sag henne. De smapratar lite innan Freddy gar in i en liten hall med skap pa ena
sidan och en toalett pa andra. Hen Gppnar skapen och lagger in klader i de olika facken.
Kladerna ligger redan sorterade efter nummer pa facken. Vissa har mycket klader sa det &r
svart for Freddy att fa in allt i de sma facken. Hen ar noga med att lasa pa kladerna vilket
fack de ska ligga i och att lagga dem rakt, men far trycka in vissa for att fa plats. Det ar ett
trettiotal fack plus hyllor till pool-kladerna, sa hen spenderar ungefar tjugo minuter dar.
“Detta kan man inte gora med sina smutsiga handskar pd... man far tdnka lite” siger

Freddy.

Har stélls det hoga krav pa att chaufforen lagger in kladerna pa ratt plats och att hen inte har
exempelvis sina arbetshandskar pa sig som kan smutsa ner kladerna. Avtalen kan se olika ute och
olika kunder vilket gor att de forvantar sig olika saker ut av leveransen och métet med chaufforen.
Kunden ovan har ett avtal med foretaget som Freddy arbetar for dar det vid leverans av
arbetsklader ocksa ska sorteras in pa ratt hylla. Detta ar nadgot som kunden forvantar sig att Freddy
skall gora. | det tidigare exemplet med Billie som levererar dukar till en restaurang ser det lite
annorlunda ut. Billie behover endast ldagga dukarna pa en hog dar alla andra dukar ligger och
behdver inte lagga dem i speciella skap eller liknande. Har ar det istallet avtalat att dukarna laggs
pa bordet i matsalen sa skoter kunden resten. P4 samma satt ar detta ndgot som det avtalats om och
kunden forvantar sig att chaufforen snabbt skall leverera dukar och inte spendera nagon langre tid
dar. Forvantan bestar utav antagande gallande agerande av den som levererar en tjanst och kunden
jamfor automatiskt sina forvantningar mot den upplevda servicen (Bitner 1992: Hill & Hill 2015).
Bade chaufforena Alex och Billie har i dessa situationer en chans att leva upp till den forvantade
servicen. Alex kan som avtalat plocka in alla plagg och Billie leverera dukar som avtalat. Om
nagon av chaufférerna for nagon anledning inte skulle gora detta eller om Billie borjade lagga ut

dukar pa varje bord pa restaurangen istallet skulle det formodligen leda till missnoje hos kunden.
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Det géller for chaufféren att kénna till hur tvétten skall hanteras hos varje kund och det ar inget
som gar att generaliseras da varje serviceméte ute hos kunden har olika krav. Pressen pa
chaufforren okar férmodligen da de ror sig i kundens miljoer da ett misstag med storsta sannolikhet
skulle synas mer &n om ett misstag skedde i deras egna tjanstearena med kunden nérvarande. Detta
pa grund av att de lattare hade kunnat l6sa ett misstag med resurserna fran foretaget hos sig, vilket
de inte besitter ute hos kunden i dagsléaget. Till exempel kan det handla om nér chaufforen inte har
fatt med sig ratt typ av gods ut till en kund och endast besitter de gods dem fatt packade. | detta fall
kan inte chaufforen erbjuda kunden nagot annat da resurserna finns pa foretaget. Denna diskussion
ar nagot vi aterkommer till gallande den interna organisationen som analyseras i ett senare avsnitt.
Vissa leveranser ute hos kund ar kortare dér chaufféren knappt hinner in i lokalen innan det &ar dags

for hen att vanda igen vilket gor att motet och leveranse aterigen far ett nytt ansikte.

Danny ringer pa porttelefonen till vardenheten och ndr de svarar sdger hen: “Hej, det &r
tvitten.” Hen kor in vagnen med rentvétt en bit innanfor dorren och tittar in till vénster mot
receptionen. Kvinnan som sitter dér ser hen och siger: "Hej, du kan bara stélla den déir”.
”Okej, tack!” svarar Danny och stiller vagnen in till sidan samt tar med sig vagnen med
smutstvatt ut. 1 dorren moter vi en kvinna som slapper forbi Danny med vagnen innan hon

gar in. De ler mot varandra men hélsar inte.

Hér presenteras en annan situation dar avtalet liknar den kund Billie levererade till i en tidigare
situation. Har kréver inte kunden mer &n att chaufforen skall leverera tvatten och sedan lamna
lokalen. Pa sa viss blir servicemotet mellan chaufférerna och deras kunder valdigt komplex da det
ar svart att generalisera hur motet ska ga till ute hos en kund. Det vanligaste upplagget ar att en
chauffér har bestamda turer, vilket gor att de kor till samma kunder varje vecka. For att
kundkontakten ska fa en relationsinriktning kravs det att personen som skoter kontakten vid ett
visst tillfalle besitter forstahandsinformation eller har tillgang till Ilattillganglig, lattanvéand,
valutformad och uppdaterad kundinformation (Gronroos 2008). De chaufforer som har bestdmda
turer, det vill saga kor till samma kunder varje vecka pa specifika dagar, besitter goda kunskaper
om kunden da den baseras pa forstahandsinformation. De visar sig genom att de vet vart de ska
parkera bilen och vart de ska lamna respektive hamta godset, men &ven genom att de verkar
bekanta med de som arbetar. Till exempel kan nagon av chaufférerna namnen pa vissa hen mater,
de fir kommentarer som “Ar du hir igen” och att de pratar ibland om familj och intresse med
varandra. Att ha en specifik tur att kéra medfor att chaufforen far 6kad medvetenhet om kunden,

vilket okar kundtillfredstallelsen da kunden kanner storre tillit och trygghet till chaufféren att
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uppfylla dess behov (Keller 2002). Dock finns det daven de chaufférer som inte har egna turer utan
hoppar in och tar andras, samt att chaufforer kan behéva hoppa in och hjélpa till pa andra turer vid
sjukdom. Informationen som de besitter finns, enligt chaufférerna, inte dokumenterad utan ar
knuten till deras minne. Viss information finns pa turlistan, men bestar mest av information om
Oppettider hos kunden, om de ska ringa innan eller om hédmtning ska ska ske udda eller jamna
veckor. For de som inte besitter forstahandsinformation finns det alltsd ingen lattillganglig
information om hur det ser ut hos kunden. Detta ar ndgot som blir en viktig del att kanna till hos

kunden da det kan paverka leveransen ute hos kunden pa olika satt.

Ellis levererar i ett trafikerat omrade i Stockholm dér det inte finns bra tillgang till parkering. Hen
har lart sig olika lastplatser som hen rankat runt om sina kunder for att ha olika alternativ om
lastplatsen narmast kunden inte ar ledig. Har har chaufforen fatt lara sig vart hen kan parkera for att
kunna utfdra sin leverans. Att besitta denna typ av forstahands information som Ellis gor kan bli
avgorande for om leveransen kan ske oGverhuvudtaget. Da chaufforerna gor entré i kundens
tjanstearena blir vikten av informationen extra viktig eftersom de kan komma till att provas pa
denna information utan att forvarnas om detta. Om Ellis exempelvis inte dykt upp och levererar
tvatten pa grund av att hen inte hittade en parkering eller kommit flera timmar sent med leveransen

hade kunden automatiskt drabbats.

4.2 Tanken om rollen som ska passa manga scener
Vid manga leveranser kan olika chaufforer ha olika meningar om vilken typ av roll de har i

servicemotet och pa vilket satt de ska anvanda sin roll i métet med olika kunder. Keller (2002)
diskuterar problematiken med att chaufforer kan uppleva att deras arbetsuppgift ar slutford néar
destinationen ar nadd, da det snarare ar har den kritiska punkten uppstar. Chaufférerna som
observerats i denna studie har forstaelse for att deras arbetsuppgift dven inkluderar att lamna av
godset pa onskat stalle hos kunden, men chaufférerna verkar ha olika synséatt pa hur deras roll som
leverantor verkligen ar. En chauffér menar pa att hen inte traffar kunder direkt utan snarare
vaktmastare och husfruar. En annan chauffor ser pa sin roll som “Jag ska ju bara leverera det andra
har packat”. En tredje siiger “Det kdnns som att de (vissa av kunderna) vill att man ska vara nagon
som bara kommer och fixar lite snabbt och sen drar sig undan. Det kdnns som att de &r stressade
och s4 blir de dnnu mer stressade av att jag kommer dit.” Aven detta visar pa den komplexitet som
finns i servicematet for chaufforerna. Alla ser pa sin roll pa olika vis och agerar ocksa utifran det.

Solomon (1985) presenterar att ens roll ar nagot som formas av reaktionen fran andra individer som
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spelar en roll pa samma scen. | sadana fall skulle det kunna betyda att om en chauffor har en viss
tro om sin roll och agerar ut efter det si kommer kunden att anpassa sig darefter. Eftersom
chaufforernas syn pa sin egen roll &r varierande leder det till att de ocksa agerar pa olika satt, vilket
i sin tur har en paverkan pa hur kunden agerar. Det kan ocksa innebara att kunden spelar en roll
som chaufforen anpassar sig efter och pa sa satt far en uppfattning om sin roll hos den specifika
kunden. Pa sa satt kan deras agerande och roll skilja sig fran kund till kund vilket aterigen pavisar
komplexiteten kring chaufforer i servicemotet. Vad som ocksa uppmarksammats dr hur olika
chaufforer véljer att skota olika situationer och 6nskemal ute hos kund. Nedan foljer tva olika
situationer dar chaufforen moter varsin kund dar tiden for leverans kan paverka servicemotet pa

olika sétt, och valjer att hantera detta pa olika sétt.

Hos en av kunderna, som ar en restaurang, laser en av de anstéllda upp dorren for Charlie.
Under tiden som tva mattor byts ut kommenterar den anstéllde att Charlie idag ar tidig,
vilket de blir glada éver. De sager tack och hejda innan chaufféren gar. Ute i lastbilen
beréttar Charlie att de brukar bli lite sura om hen byter mattorna under lunchen och att de
inte har tid att 6ppna for hen da. “De har sagt till mig, men jag har ju min runda. Den ska

laggas upp efter den bésta strickan” sager Charlie.

Charlie har fatt anvisning, fran foretaget, om att turen ska koras med sa fa kilometer som majligt
och later det styra turen. Kundens dnskemal om att hen inte skall byta mattorna nar restaurangen &r
full av lunchgaster kommer i andrahand. Att Charlie just den dagen var tidig blev mer en bonus. |
denna situation verkar inte chaufféren reflektera dver hur hen som ansvarig for sjalva leveransen
har mojlighet att anpassa sig efter kundens dnskemal for att i sin tur kanske dra fordelar av det vid
framtida leveranser. Detta kan utifrdn Santos-Vijande et al. (2015) teori om att
frontlinjepersonalen har en privilegierad position dar de har mdojlighet att samla in anvandbar
kundinformation anses som ett tillfalle dar detta inte tagits tillvara pa. Om Charlie hade vagt in
kundens 6nskemal om att komma innan lunchen skulle de &ven kunna underlatta for hen i
leveransen for att slippa ha ett flertal individer som majligtvis star ivagen. Situationer som denna
paverkar hur synlig chaufforen blir. Den anstéllde bekraftade att hen var dar, men Charlie blev inte
synlig for kundens kund. En annan viktig aspekt som blir synlig i detta exemplet &r tiden.
Andersson Cederholm et al. (2014) diskuterar de negativa konsekvenserna som kan uppsta vid
tidsbrist i ett servicemote. Det kan leda till besvikelse hos alla parter om det till exempel finns en
kansla av att det inte finns tillracklig med tid att ge den andra parten i motet. Det kan manga ganger

bero pa att tjansten ligger i fokus och att servicedimensionerna inte anses vara lika viktiga och
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darmed bortprioriteras. | detta fall har det inte uppmarksammats att Charlie pa nagot satt har brist
med tid under leveransen. Dock uttrycker kunden att om Charlie kommer under lunchen kan
kunden ha svart for att oppna for hen. Har valjer Charlie att ga pa de uppgifter som hen fatt fran
foretaget, det vill séga kora efter en angiven runda. Det skulle kunna innebéra att hen satter tjansten

i fokus och inte servicen och darav inte tar en serviceroll utan snarare rollen som endast leverantor.

Alex berdttar att hen alltid planerar sina turer efter nar det ar bést att komma till kunderna.
Hen forsoker undvika att byta mattor pa de tider hen vet att folk sitter och ater eftersom hen
“tycker sjdlv att det dr skitdckligt s& kan tdnka vad andra tycker”. Alex forklarar att nista
stopp pa turen maste hinnas med innan kl.14 for annars hinner hen inte byta mattan innan

folk ska fika. Annars ar det inte 16nt att kora dit, utan hen for kora dit senare pa dagen.

Alex har i exemplet ovan sjalv identifierat ett behov hos kunden och hittat ett sétt att leverera pa ett
mer serviceinriktat satt. Det ar medarbetarna som ar centrum for ett foretags formaga att leverera
denna typ av kundanpassad service, genom sitt anpassningsbara beteende i frontlinjen (Gwinner et
al. 2005). Till skillnad fran Charlie i det tidigare exemplet tanker Alex mer utifran service. Genom
sitt tankesatt gor hen sig mindre synlig och undviker pa sa satt att bli ett stérningsmoment for saval
sina kunder som for kundens kunder. Har tar Alex vara pa tillfallet dar hen samlat in information
om kunden som kan anvandas for att forbattra servicen som redan ges genom leverans av gods,
vilket Santos-Vijande et al. (2015) diskuterar kan ge en vardefull insikt i kundens preferenser och
bidra till framtida serviceforbattringar. 1 denna situation valjer Alex ocksa att ta vara pa den
kunskap hen sjélv besitter utifran egna erfarenheter och varderingar, vilket leder till en smidigare

leverans for bada parter.

Da Alex tanker ett steg langre och viljer att anpassa sig efter kunden bidrar hen till en
serviceforbattring som i detta fall gér hen mindre synlig. Om chaufféren valt att leverera under
lunchruschen hade hen blivit mer synlig och inte underlattat det for kunden, darmed inte bidragit
till nagon serviceforbattring. Enligt Santos-Vijande et al. (2015) utgor frontpersonalen en viktig
mekanism for att ackumulera erfarenhet och kunskap om kunder och blir en kélla till kreativa idéer
for att styra utformningen av framtida tjansteinnovationer. Att anpassa sig och komma i bra tid till
kunden &r i sig ingen tjansteinnovation men att ha en sadan sak i atanke och agera utifran en roll
som tanker utéver den angivna tjansten kan det kanske i framtiden leda till nagot mer. Darfor blir
det som Keller (2002) ocksa diskuterar, viktigt att definiera vilken roll chaufférerna har i

servicemotet vid leverans. Dock visar ovan exempel pa att definitionen av chaufférernas roll ocksa
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ar komplex da de moter manga olika kunder och likande situationer som anda kan skilja sig i
manga avseenden. Det dr svart att definiera vilken typ av roll som chaufférerna bor ha da olika

antaganden och agerande fran kunderna paverkar chaufférernas arbete.

Billie &r pa sitt forsta stopp for dagen och méter en anstélld till kunden pa lastbryggan. De
star och smapratar och den anstéllde borjar prata om sin chef “Hon &r ju helt efterbliven”
och visar sedan vart tvatten ska in. Billie lagger ingen asikt i uttalandet utan fragar istéllet
om det verkligen #r det ritta rummet att stilla tvitten i. “Ah skit i det, hon far fan fixa det
sjdlv om hon inte dr ndjd”, svarar den anstdllda. “Men det &r ju jag som far skiten” séger
Billie lite lattsamt. Den anstéllde viftar bort det och placerar tvatten i ett rum, Billie plockar

ihop smutsvatten och ger sig ivég.

I motet som presenteras ovan blir Billie involverad i ett samtal som fran kundens sida blir mycket
personligt. Den anstallda hos kunden tar sig fri ton att prata illa om sin chef, vilket sétter Billie i en
konstig sits. Hen vet hur leveransen brukar ga till och vill utféra den pa ratt satt, men den anstallde
nonchalerar detta pa grund av sin installning till chefen. Billie papekar dven att det kan bli negativa
konsekvenser for hen om chefen ser att leveransen inte genomforts ratt. Den anstéllde gor ett sa
kallat 6vertramp (Andersson Cederholm et al. 2014) eftersom han satter Billie i en patrangande
sits. DA den anstallde befinner sig pa sin arbetsplats men under leveransen &r pa rast sa behdver inte
hen bibehalla sin arbetsroll utan kan slappna av och vara sig sjalv. Enligt Goffman (2009) haller
alla parter inom servicemotet en fasad som varierar i relation till olika scenrum. Rummet vi
befinner oss i blir var scen och utrymmen nérliggande benamner han kulisser. | detta fallet
upphaller inte den anstéllde sin “arbetsfasad” utan befinner sig snarare i kulisserna dir ett mer
avslappnat beteende ar tillatet. Dock ar Billie inne i sin arbetsroll och vet vilka normer och regler
som vanligtvis galler, men far tillslut bortse fran dessa och lamna vagnen i fel utrymme. Det visar
pa att chaufforernas roll inte alltid &r sa latt att uppréatthalla, eftersom den beroende pa kunden kan
skifta.

I kulisserna kan kunder kritiseras, forlojligas och har planeras det for hur kunderna skall bemdétas,
“luras” (Goffman 2009: Grove & Fisk 1992). | detta fall &r det inte den anstélldes kunder som det
talas negativt om till en kollega utan en anstélld som talar negativt om en kollega. Kunden
patvingar Billie detta samtal och verkar inte ha nagon tanke pa att detta faktiskt &ar en
samarbetspartner och nagon som foretaget har en business to business relation med. Detta anses

inte vara lampligt inom den givna serviceramen (Andersson Cederholm et al. 2014). Dock tar detta
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oss aterigen tillbaka till komplexiteten kring servicemotet mellan chaufforerna och deras kunder.
Har finns det inte nagon tydlig serviceram att anpassa sig efter och om inte chaufforerna kanner till
sin roll i servicemotet &r det formodligen annu mer komplext for dem att veta vilken roll kunden
har. Solomon (1985) menar pa att dessa roller &r nagot som individen lart sig och ar forknippat med
hur individen vill kanna tillfredstéllelsen av att den gjort ratt i sitt framtradande. Chaufforerna far
en uppfattning om kunden och utefter detta skapas en relation som bada parterna uppratthaller. Det
skapas da troligtvis ett socialt band mellan parterna da chaufforen upprepar sin roll/rutin infor
samma kund (Goffman 2009). Rollen som en individ spelar brukar ofta utspela sig pa en scen. |
vissa fall &r inte scenen densamma for kunden som for chaufforen vilket kan bli problematiskt.
Nedan kommer ett exempel pa detta presenteras féljt av en diskussion pa vad det kan innebara for

servicemotet.

Danny Oppnar nagra dorrar for att leta efter smutstvatt men hittar inte. Hen gar ut fran
omkladningsrummen for att frdga om smutstvatten. Hen stoppar en kvinna som kommer
géende. ”Ja nu har jag redan en kund som fatt véinta ldnge” séger hon och verkar stressad.
”Ja men jag ska bara fraga” sdger Danny och hon verkar lite irriterad och stannar motvilligt

kvar och sdger kort ’ja”. “Finns det smutstvitt pa flera stdllen?” fragar Danny. “ch... nej

tror inte det!” sdger hon och gér.

Exemplet ovan ar taget fran nar Danny levererar till ett apotek. De flesta apoteken &r uppbyggda
likadant dar chaufféren gar in genom huvudentrén som &ven apotekets kunder anvander.
Chaufforen gar sedan in bakom disken dér apotekarna tar emot kunder, och sedan vidare in bakom
till ett forvarings- och omkladningsrum. Dessa tre nivaer skulle kunna tolkas med hjalp av
Goffmans (2009) begrepp scener och kulisser. For apotekets del blir scenen sjalva butiken dar
deras kunder ror sig, och kulisserna forvaringsutrymmet bakom dar de har sitt omkladningsrum.
Granslandet mellan scenen och kulisserna blir omradet bakom disken som kunden fortfarande kan
se men inte har tillgang till. | det traditionella servicemétet har inte publiken tilltrade till kulisserna
(Grove & Fisk 1992). | apotekets fall blir deras kunder publiken men chaufforen faller inte under
denna kategori da hen har tillgang till kulisserna. Har uppstar ett intressant forhallande eftersom det
ar i apotekets kulisser som chaufforen ska leverera sin tjanst. Chaufforens scen blir pa sa satt
kundens (apotekets) kulisser. | situationen ovan befinner sig Dannys kund pa scenen under
leveransen och &r mitt uppe i att hjalpa en av sina kunder. Danny daremot finner sig bakom
kulisserna och letar efter rummet med tvatten. Nar Danny fragar om hjalp ar kunden inne i sin roll

hen har pa scenen och hens forsta prio som frontpersonal &r att hjalpa kunden med att fa ratt
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medicin. Har uppstar en sorts konflikt gallande gransdragningen i servicemotet, eftersom Danny
stor kvinnan i hennes roll som frontpersonal. Hade de bada befunnit sig i kulisserna hade det
antagligen sett annorlunda ut eftersom hon dér inte hade varit inne i sin roll som frontpersonal.
Chaufforen &r dar for att leverera en tjanst och service till kunden som i sin tur ar uppe i att leverera
en service till sin kund. Pa sa satt blir det svart att definiera vilka normer och regler chaufférerna

ska forhalla sig till da de ror sig mellan bade sina egna och kundens scener och kulisser.

4.3 Chaufférernas kunskap - en oslipad diamant
I vissa fall ar transport i form av leveranser en tjanst som kops in av ett externt foretag, men

eftersom chaufférerna som observerats i denna studie &r anstéllda hos foretaget ar de del av den
interna organisationen. Eftersom de &r en del av foretaget har den interna organisationen mojlighet
att paverka chaufforernas arbete. Eksell (2005) diskuterar att den interna organisationen &r en
osynlig funktion som kan paverka frontpersonalen och pa sa satt den upplevda kvaliteten. Det finns
situationer dar chaufférerna blir mer an bara synliga och aven far fokus pa sig fran kunden. Dessa
situationer uppkommer nar kunden har fragor om leveransen, godset eller sitt kontrakt, samt om de
har klagomal pa nagonting. Férutom chaufférerna sa finns det dven kundtjanst som fungerar som
en form av frontpersonal via telefon. Nedan foljer en analys av hur forhallandena inom den interna

organisationen paverkar chaufférernas synlighet i servicemotet.

“Skulle inte ni kommit igdr?” &r fragan som Billie far av kunden sa fort hen hoppar ut ur
lastbilen. Billie forklarar att de lagt om turerna och att kunden hadanefter kommer fa sin
leverans pa den aktuella dagen. Kunden verkar besvarad och svarar med en viss irritation att
hen ringt till kontoret pa morgonen om att det inte fungerar eftersom de skickar vidare
internt. Billie svarar att “ja det har varit lite dalig information... de (kontoret) har
kommunikationsproblem” och papekar terigen att turen &r dndrad och att kunden fér ringa

kontoret om hen vill &ndra dag.

Situationen ovan tyder pa att det finns vissa brister i kommunikationen inom den interna
organisationen som paverkar servicen som kunden far i servicemotet. Det saknas aterkoppling
mellan kontoret och Billie, vilket &ven leder till att hen bendmner kontoret som “de” istéllet for att
prata om organisationen som “vi”. Kunden har ringt kundtjénst tidigare under dagen for att 16sa ett
problem som uppstatt. Detta ar inte nagot Billie har blivit informerad om sa hen tror att kunden ska
fa sitt gods levererat pa den aktuella turen, och forklarar for kunden att dagen ar andrad. Enligt
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Gronroos (2008) ar aterkoppling och sékerstallning av att det finns ett flode av information och
tvavagskommunikation en uppgift som ledningen bor stétta med. Situationen ovan ar en av manga
dar kundtjanst inte informerat kunden tillrackligt om de &ndringar som gjorts och inte heller
aterkopplat till chaufférerna om vad de och kunden kommit Gverens om. Den interna
marknadsforingen betonar vikten av att ha ett aktivt, samordnat och malinriktat angreppssétt pa alla
personalrelaterade anstrangningar (Gronroos 2008) vilket inte ar fallet har da kundtjanst och
chaufforerna agerar som tva skilda funktioner. Den interna service som kundtjanst forser
chaufforerna med &r i situationen bade slarvig och langsam vilket Grénroos (2008) pastar forsamrar
mojligheten att forse foretagets kunder med god service och hdg upplevd tjanstekvalitet. Kunden
verkade bade bekymrad och irriterad Gver de olika beskeden hen fick och behdvde kontakta
foretaget vid flera tillfallen for att fa klarhet. Istallet for att chaufforerna blir en dkad resurs for
marknadsforingen blir situationen istallet ett organisatoriskt dilemma (Gummesson 2002). Detta
dilemma gar ut 6ver hur chaufféren agerar ute hos kunden, och leder till att de inte kan utnyttja
synligheten till nagot positivt. Gronroos (2008) diskuterar att alla medarbetare kan ses som
marknadsforare pa deltid samtidigt som de &r specialister inom sitt eget omrade. Alla funktioner
inom den interna organisationen, inklusive chaufforerna, maste alltsd tidnka i termer av

marknadsforing for att starka kundrelationen.

Flertalet chaufforer sager att de hanvisar till kontoret vid klagomal, eftersom det inte ar
nagot de sjdlva kan ta hand om. Billie sager att hen ofta far ta emot klagomal och fragor
fran kunder, dven om det handlar om ett fel som skett inne i tvatteriet. Hen sager att det har
att gora med att kunden inte forstar hela processen. Ibland kommer kunden &ven med fragor
kring kontraktet som chaufforerna inte kan svara pa. “Vi fér skit ndr siljarna lovat saker
som vi inte kan hélla” sdger Billie. En annan chauffor, Ellis, uttrycker sig sdhér: “Mots man
inte ar det inga klagomal. De (foretaget) vill att jag ska springa in och garna bara lamna, ska

vara optimalt.”

Nar kunden har fragor eller ar missndjd med nagonting &r det inte ovanligt att de vander sig till
chaufféren om detta. Manga av chaufforerna anvinder uttrycket “ansiktet utat” nir det beskriver
sin arbetsroll, men det rader en viss tveksamhet om de férstar inneborden av det eller om det ar
nagot de fatt hora att de ar. | vanliga fall kan de skota sitt arbete obemarkt, eller bli bekraftade av
kunden. Dock forandras detta snabbt nar kunden borjar stéalla fragor eller har nagot att klaga pa.
Chaufforen hamnar da i fokus, vilket verkar vara en roll som de inte riktigt vet hur de ska hantera

da de snabbt hanvisar till kontoret. Det blir framforallt svart for de chaufforer som inte har en
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bestamd runda utan istéllet kor for nagon annan. Att vara foretagets ansikte utat handlar inte bara
om att synas eller inte utan inkluderar att svara for hela foretaget. Att kunna hantera missnoje och
klagomal pd ett serviceinriktat satt ar ett viktigt konkurrensmedel (Svingstedt 2005). Aven om
saljarna eller de pa kontoret gjort fel sa hander det att kunden vénder sig till chaufféren med sina
klagomal. Kundinriktning kraver att personalen pa djupet forstar och accepterar sitt kundansvar och
att de har befogenhet att handla i kundens basta intresse (Gronroos 2008). Da de snabbt skyller
ifran sig eller hanvisar till nagon annan verkar de inte pa djupet forsta vad deras roll som ansiktet
utat kraver av dem. Samtidigt agerar de alla lika nar de hanvisar till kontoret vid klagomal, for det
ar sa de forvantas gora. Definitionen kring deras roll i servicemotet blir pa sa vis oklar eftersom de
forvantas vara ansiktet utat samtidigt som de ska hanvisa till ndgon annan sa fort det blir fel. |
manga fall ar frontpersonalen de forsta att identifiera och reparera servicemisslyckanden (Santos-
Vijande et al. 2015). Chaufférerna ar de forsta som identifierar manga servicemisslyckanden, men

verkar séllan vara de som reparerar dem, vilket 6kar komplexiteten kring deras roll i servicemotet.

Genom att hanvisa till kontoret vid klagomal forskjuts kundansvaret fran chaufforerna till
kundtjanst, aven om bada funktionerna kan ses som frontlinje eftersom de bada méter kunderna.
Det ar frontlinjepersonalen som ar den centrala funktionen for att leverera service recovery da
deras problemldsande atgarder minimerar storningar i kundens verksamhet och hjélper foretaget att
uppratthalla den utlovade standarden (van der Heijden et al. 2014). Eftersom chaufférerna inte har
kunskap eller befogenhet att hantera klagomalen forminskas deras chans att ratta till fel och starka
den langsiktiga relationen. De ser klagomal som nagot negativt som de vill lagga Gver pa nagon
annan sa fort det gar. En av dem uttryckte till och med att hen foredrar att inte traffa kunden, for att
minska risken for klagomal eller fragor. Andersson Cederholm et al. (2014) menar att klagomal
inte alltid behover vara ndgonting negativ utan kan manga ganger oppna ett foretags medvetenhet
och hjalpa organisationen att bli annu béattre. Chaufforerna hade alltsd kunnat anvandas som ett satt
att valkomna klagomalen i syfte att forbattra organisationen. Pa sa satt hade de kunnat ta vara pa
synligheten de far av kunden och anvéanda detta for att vanda situationen till nagot positivt. Det ar
medarbetarna som ar centrum for ett foretags formaga att leverera denna typ av kundanpassad
service, genom sitt anpassningsbara beteende i frontlinjen (Gwinner et al. 2005). Nu ses deras roll i
att bidra till service recovery som att skjuta ifran ansvaret till kundtjanst, istallet for att se vad de
sjalva kan erbjuda kunden. Dock behdver medarbetarna skicklighet, resurser och stod for att kunna
leverera ett anpassat tjansteutbud (Gwinner et al. 2005: Wilder et al. 2014). Utan st6d och resurser
finns det inte nagon storre mening for chaufforerna att hantera klagomalen annorlunda fran hur de

gor.
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Alex berdttar att hen gjort en karta dver de kunder som finns pa rundan, dar information om
var kunden finns, vilken ingang som ska anvandas och vart godset ska lamnas finns
nedskriven. Den ldmnades till kontoret men anvénds inte. “Jag antar att den finns 1 datorn,

om de nu kommer ihag var den (kartan) finns”.

Alex har i exemplet ovan identifierat ett problemomrade med att det inte finns information om hur
leveransen till kunderna ska ga till och har sjalv skapat en I6sning for detta. Informationen om
kunden som Alex har samlat in under sitt dagliga arbete kan hjalpa en chauffér som inte kort turen
innan att anpassa tjansten efter hur kunden vill ha det, och dven ge ledningen inblick i vilken typ av
service varje individuell kund faktiskt far. Genom att uppméarksamma chaufforernas erfarenheter
inom sitt arbete kan de lattare mota kundernas behov och pa sa satt aven starka kundrelationer
(Keller 2002). Vissa av chaufférerna som observerats uttrycker att de gor lite extra, som att till
exempel plocka upp tvétt som hamnat utanfor sacken, om det ar en kund de tycker &r trevlig. Det
kan paverka synligheten pa ett positivt satt eftersom det alltid &r rent och snyggt nar chaufforen
varit dar. Dock kan det dven bli negativt om chaufféren som brukar kéra turen blir sjuk och
chaufféren som vikarierar inte vet om att den andre brukar gora det lilla extra. Anpassning av en
service borjar med att identifiera behov, men implementeringen &r beroende av kreativ
problemlGsning, vilket gor att det frdn organisationens sida blir viktigt att trana och erkanna
frontpersonal som hittar satt att leverera det ovéantade (Wilder et al. 2014). | fallet for Alex ar det
identifierade behovet och problemlésningen inte nagot som erkéants i nagon storre utstrackning, och
inte heller implementerats inom foretaget. Santos-Vijande et al. (2015) diskuterar att medarbetare
besitter hogt kontext-beroende kunskap som chefer ofta saknar och att medarbetares dolda
innovationsférmagor ar en daligt utnyttjad resurs. Den informationen som Alex forsokt dela med
sig av hade kunnat anvdndas av foretaget for att skapa en starkare relation till kunden, men
utnyttjas inte. Det ar ocksa nagon som Alex sjélv namnde da hen pratade om att dven ledningen
maste bry sig om kvalitet och inte bara rycka pa axlarna. Chaufférerna har inte fatt nagon
kvalitetsutbildning, vilket hen tycker &r synd.

Pa végen ut stoppar en kvinna Danny genom att ropa pd hen. “Oh vinta! Hade du
handdukar till oss? Jag har bestéllt 200 stycken”. Danny svarar: “Nej jag har bara hdmtat
tvitt, hade inga med mig”. Kvinnan ser lite forundrad ut och sdger: “Jag ringde till
kundtjanst for tva dagar sedan och lamnade ett meddelande, men det ar ingen som har hort

av sig”. “Du fér ringa kundtjdnst”, svarar Danny. Kvinnan forklarar aterigen att de inte

33



svarar ndr hon ringer. “Ja men jag har inget med mig, sa jag kan inte hjélpa dig”, forsitter
Danny. Kvinnan inser da att hon inte kommer kunna fa sina handdukar genom Danny:
“Nej, nej jag forstar det, jag tar det med kundtjénst”. De tar avsked och Danny ldmnar

lokalen.

Kunden i situationen ovan har haft problem med att fa tag pa kundtjanst vilket gjort att leveransen
av handdukarna uteblivit. Med andra ord har foretagets brister gjort att kunden inte kan fa tjansten
som de avtalat om. Dannys reaktion pad problemet ar att svara att kunden ska véanda sig till
kundtjanst. Keller (2002) menar att om chaufforer tranas, utbildas och ges utrymme att ta beslut
kan de direkt hjalpa kunder ute pa faltet. Problemet som Danny verkar fokusera pa ar de 200
handdukarna som inte finns med pa leveransen, vilket hen faktiskt inte kan I6sa pa plats. Det
grundlaggande problemet, som orsakat att det saknas 200 handdukar, ar att kunden inte far tag i
kundtjanst vilket chaufféren egentligen skulle kunna hjélpa till med. Till exempel genom att ringa
till kontoret och forklara situationen och att detta & nagot de maste prioritera. Nar chaufféren
lamnar lokalen har kunden fortfarande samma problem som innan leveransen, vilket gor att det
kommer drdja lange innan handdukarna faktiskt blir levererade. Hade chaufforen hjalpt till pa plats
hade kunden kanske kunnat fa sin leverans senare samma dag, eller i alla fall blivit lyssnad pa och
fatt service. Genom empowerment kan ledningen paverka frontpersonalens attityd och beteenden,
engagemang for organisationen, trivsel och den egna effektiviteten. Tanken ar att ge medarbetarna
okad befogenhet att, med avseende péa utférandet av deras primara arbetsuppgift, fatta beslut
(Wilder et al. 2014). Nu gor chaufférerna som de blivit tillsagda att gora, men om ledningen givit
dem befogenheter att l6sa problem pa plats hade de kunnat skapa en battre relation till sina kunder
(Keller 2002).

Alex, en av chaufforerna berattar att en kund vid flera tillfallen papekat att de vill ha samma
chauffér som levererar varje vecka for att slippa forklara och visa en ny chauffér vart
tvatten ska hdmtas och lamnas. N&r hen forde detta vidare till ledningen blev svaret att det
inte gick att garantera. Enligt Alex blev kunden tillslut sa trétt pa det sa den sa upp

kontraktet med foretaget.

Det kan saklart finnas andra anledningar till att kunden sa upp kontraktet som Alex inte vet om,
men att kunden kanner att foretaget inte lyssnar kan vara en bidragande faktor till uppsagning av ett
kontrakt. Da det vid stora misstag finns risk att mista en kund &r det viktigt att ha aktiviteter som

kan hjalpa till att tillhandahalla kunden med en snabb I6sning pa det eventuella problemet (van der
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Heijden et al. 2014). Att foretaget inte kan garantera att turen alltid kérs av samma chauffor &r
inget konstigt eftersom dven chaufforer kan bli sjuka och behdver semester, men det &r fortfarande
nagot de kan arbeta med att forbattra. Onskemalet i sig handlade om att kunden inte ska behdva
finnas till hands varje gang chaufforen ska leverera. Motet ska kunna ske smidigt och inte krava
synlighet fran chaufférens sida. Hade foretaget implementerat en lésning likt den kartlaggning som
Alex i foregaende exempel skapade hade de kunnat sékerstalla att chaufforerna utfor leveransen pa
samma satt oberoende av vem som kor. Frontlinjens anpassningsformaga kan paverkas och
utvecklas av foretagets strukturella kontroll (Wilder et al. 2014). | dagslaget ar det upp till varje
enskild chauffor att ta reda pa hur kunden vill att servicemoétet ska utféras och stédet fran den

interna organisationen &r inte sarskilt patagligt.

4.4 Nar man mots utan att synas

Billie kor in pa en gardsplan och backar in till lastplatsen. Ingen méanniska syns till och det
enda som hors ar fagelkvitter fran traden. Billie 6ppnar dorren till lastutrymmet med en kod
och byter ut den smutsiga tvatten mot den rena. Sedan packas den smutsiga tvatten in i bilen

och Billie kor ivag.

Vid leveransen i situationen ovan bygger avtalet mellan foretaget och kunden pa att chaufféren ska
kunna hamta och lamna gods utan att behova soka kontakt med kunden. Koden som Billie fatt ger
hen tilltrade till utrymmet dar tvétten finns, vilket gor att leveransen kan ske snabbt och enkelt samt
helt utan mansklig kontakt. Denna typ av leverans &r inte helt ovanlig, utan sker da och da under
chaufférernas arbetsdag. Det finns alltsa en stor variation mellan hur synlig chaufforen ar i de olika
motena med kunden och hur beroende de blir av ménsklig interaktion. Enligt Normann (2000) &ar
en tjanst i de flesta fall ett resultat av sociala handlingar mellan kunden och ombudet for
serviceforetaget. Dock har chaufforen i exemplet ovan levererat en tjanst utan nagon méansklig
kontakt, vilket 6ppnar upp en diskussion kring grénserna for servicemotet. Nar den manskliga
interaktionen inte blir central i ett mote som ovan blir de andra delarna i motet framtrdédande som
exempelvis tvatt. Enligt Grénroos (2008) har det fysiska attributen en inverkan pa
servicelandskapet och kan bidra med positiva upplevelser i servicemotet. Da de fysiska attributen
blir framtradande och kan ha en positiv inverkan pa servicemotet bor de dven vara mojligt att de pa
samma sétt kan ha en negativ inverkan. Svingstedt (2012) menar att nédr en individ skall fullflja
sina uppgifter som hen blivit tilldelad blir materialiteter ofta nddvandiga for om det sker eller inte.
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Det skulle kunna betyda att de materiella tingen inte gar att forbise nar en individ skall utfora ett
arbete. Nedan presenteras ett exempel dar de materiella tingen i motet bli extra framtradande.

Pa vagen in till koket kor Charlie genom restaurangen, dar flera kunder sitter och éater sin
frukost och nagra laser en tidning. Vagnen skramlar och later hogt nar den rullades in och
manniskorna som sitter dar tittar upp. De verkar storda av ljudet. Val inne i koket finns det
personal som ser oss lasta in men halsar inte. Vagnen stalls vid sidan och pa vagen ut tar
Charlie med vagnen med smutstvatt. Nar vagnen rullas ut tittar matgédsterna upp igen av

ljudet fran vagnen.

Anledningen till att leveransen blir ett stérningsmoment som uppméarksammas av restaurangens
gaster ar att den inte passar in i den sociala praktiken som rader. Da vagnen skramlar hogt urskiljer
den sig fran den annars lugna och harmoniska miljon. | andra miljéer som till exempel en
lastbrygga dér flera andra lastar av vagnar samtidigt blir en vagn som skramlar inte ett
storningsmoment pa samma satt. Ljudet gor att gasterna tittar upp och ser Charlie, vilket gor hen
synlig for kundens kunder. Pa sa satt kan det upplevas att Charlie gor ljud fran sig, men egentligen
ar hen helt tyst. Dock hade inte vagnen skramlat om Charlie inte kért den. Eftersom bade manniska
och ting i detta fall &r aktiva agenter menar Svingstedt (2012) att separationen upphdr, vilket med
andra ord innebér att Charlie och vagnen blir oskiljaktiga. Hade godset istéllet kunnat levereras i ett
paket hade Charlie kunnat passera mer obemarkt och den negativa synligheten minskat. P& vagen
ut ar det dessutom smutsig tvatt som kors genom en matsal, vilket varken foretaget eller chaufforen
kan styra over da det ar kunden som bestammer hur den fysiska miljon ser ut. Pa sa satt kan

chaufforernas synlighet paverkas av den fysiska miljon de ska leverera i.

Nar Freddy lastar ut tva vagnar fran lastbilen ser hen att ett galler inte sitter pa som det ska.
Den ena kroken som ska halla fast gallret & bojd och kan inte séttas fast. Freddy blir
irriterad och sdger frustrerat: “Jag &r trétt pa att prata med idioter”. Hen syftar pa sina
kollegor som har packat vagnen och fortsitter: “Om de inte sjdlva kan montera det hur
skulle da kunden kunna det?”” Freddy bojer tillbaka kroken med hjélp av en kant pa lastbilen
och sétter sedan fast det pa vagnen.

I exemplet ovan blir chaufforen Freddy frustrerad Over att foretaget inte fixat till vagnarna innan

leveransen sker till kunden. Hen har papekat detta for organisationen tidigare da kunden drabbas av

att vagnen inte ar i rétt skick. Bitner (1992) presenterar att de fysiska attributet som kommunicerar
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och influerar kunden pa samma sétt influera anstéllda pa ett foretag. Utifran denna aspekt blir en
defekt vagn ndgon som influerar kunden pa ett negativt satt for att den inte uppnar funktionen den
ar till for. Pa samma sétt influerar den chaufféren och foretaget chaufforen presenterar da det ar en
defekt som inte blivit atgardad. I detta fall hinner Freddy lagga mérke till detta och kan pa sa satt
I6sa situationen innan kunden blir medveten om detta. Om hen inte lagt markte till den defekta
vagnen hade kunden kunnat paverkas negativt da tvatten exempelvis hade trillat av vagnen och lett
till en retur av tvatten. Pa sa satt skulle foretaget pa samma gang drabbas negativt da de blir synliga
genom den defekta vagnen. De materiella tingen blir en del av tjansten och bidrar till hur tjansten
upplevs. Det ar nagot som i ett senare skede kan markas vilket innebar att tjansten fortsétter att
upplevas trots att chaufforen ar borta och interaktionen i sig ar 6ver mellan chaufféren och kunden.
Vagnen och tvatten blir har en férlangning av chaufféren och nér hen ar borta talar de materiella
tingen for sig sjalva och en social interaktion har ingen inverkan pa hur tjansten upplevs langre. Det
ar inte bara chaufforens fysiska attribut som kan inverka pa ett servicemote utan det kan ocksa
handla om de fysiska attributen som finns hos kunden.

Charlie aker ner i kallaren och hamtar smutstvétten och far pd vagen ta bort saker som
ligger i vagen for nar han sedan ska fa ut vagnen till lastbilen. Den anstéllde, som finns
narvarande i rummet, sitter kvar vid skrivbordet. Charlie sager att det oftast &r sa svart att ta

sig fram har och att hen har sagt till flera ganger utan resultat.

Ett flertal ganger nar chaufférena besoker en kund finns det saker som ligger i vagen for deras
leverans av gods eller blir ett storningsmoment i hanteringen av godset. | exemplet ovan far
chaufféren sjalv ta bort sakerna och den anstallda som finns narvarande verkar inte bry sig alls trots
att detta tidigare papekats till dem av chaufforen. Tidigare forskning presenterar att den fysiska
miljon kan ha en inverkan pa motivationen, tillfredsstallelsen samt produktiviteten hos de anstallda.
Det kan i sin tur paverka beteendet hos de anstdllda samt kunderna och genom det paverka
interaktionen mellan dem. (Bitner 1992) | detta exempel fortsétter Charlie att leverera till kunden
och plockar gang pa gang bort sakerna som ligger i vagen for leveransen. Har verkar interaktionen
inte paverkas da chaufforen loser problemet som finns framfor hen just da. Detta sker dock inte via
kunden utan hen har helt enkelt fatt infinna sig i att hen sjalv far plocka bort saker varje gang hen
skall leverera till kunden. Det kan i sin tur paverka chaufforens beteende nar hen kommer dit och
gora att hen inte kanner sig motiverad av att komma dit. | detta fallet blir Chalire paverkad av de
fysiska attributen som finns pa plats och maste darav integrera med dem. Da hen sjalv plockar bort

sakerna som ligger i vagen behdver hen inte gora sig synlig infor kunden. Om hen istéllet hade bett
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kunden plocka bort det vid leverans och inte levererat forrens de var gjort hade hen gjort sig synlig
i servicemotet. Nu kan Charlie komma undan ganska obemarkt da hen flyttar sakerna sjalv. Dock
hade produktiviteten kunnat 6ka hos chaufforen om kunden hade haft battre framkomlighet vid
leverans och gett chaufféren en mer positiv upplevelse vid leverans. Detta stodjer Gronroos (2008)
teori om att de fysiska attributen kan bidra till nagot positivt i servicemotet, dock skulle den
positiva upplevelsen snarare uppsta utifran att kunden forandrat tidigare upplevelser till nagot
positivt genom att fordndra hur de fysiska attributen presenteras. | vissa fall sker ingen interaktion

alls varken med de fysiska attributen pa plats eller den specifika kunden.

5 Slutsatser
Syftet med denna studie har varit att belysa problematiken kring synlighet i servicemotet dér

tjansten levereras ute hos kunden. Detta for att kunna studera granserna for servicemotet i en
bransch dar métet med kund inte alltid resulterar i en méansklig interaktion. Denna studie har belyst
komplexiteten som finns kring chaufférernas bransch dar servicemotet &r varierande, vilket leder
till en variation av element som inkluderas i servicemdtet. Utifran vara fyra fragestallningar foljer

hér en slutsats kring dem.

Servicemotet mellan chaufforerna och foretagets kunder karaktariseras av den radande
komplexiteten kring den stora variationen av moten som sker. Denna komplexitet beror pa att
tjansten levereras ute hos kunderna och de varierande verksamheterna de representerar. Det som
observationen av chaufforerna bidragit med ar en inblick i hur métet med kunden blir beroende av
den fysiska miljon och serviceanspraket som rader ute hos kunden. Konsekvensen av detta blir att
frontpersonalen inte har lika stor mojlighet att styra 6ver sin synlighet i servicemotet. Det vill séga

nar och pa vilket satt de blir synliga beror pa vad som utspelar sig hos kunden.

Premisserna kring chaufforernas roll som frontpersonal bestar framforallt utav deras egna
uppfattningar och vad de tror kunden forvéantar sig av dem i servicemotet. | rollen som
frontpersonal behover den sociala formagan inte alltid vara den centrala. Har finns det snarare ett
stort spektrum mellan hur synlig eller osynlig chaufféren blir i sin roll ute hos kunden. Synen pa
frontpersonalen har darfor fatt en ny innebord vilket gor att de inte behdver bli lika centrala i
servicemotet som de tidigare varit. Kravet pa frontpersonalen variera ocksa beroende pa vilken

verksamhet de vistas i.
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Forhallandet inom den interna organisationen har paverkan pa frontpersonalens synlighet i
servicemotet, da synligheten framforallt lyfts fram vid fragor eller klagomal. Detta sétter en press
pa kommunikationen mellan den interna organisationen och frontpersonalen. Brister det i denna
lank paverkas frontpersonalens synlighet i servicemdtet. Om den interna organisationen inte
erkanner frontpersonalen som den servicefunktion de ar blir det svart for frontpersonalen att
hantera servicemisslyckanden. Frontpersonalen besitter manga ganger kunskap om kunden som
skulle kunna anvéndas for att optimera servicemotet. Detta ar inte alltid en resurs som

uppmarksammas och utnyttjas av den interna organisationen.

I métet gar det att bli synlig pa olika sétt genom olika attribut och kunden bidrar till att synliggéra
aktorer i servicemotet. Den upplevda tjansten svarar for mer an interaktionen som sker mellan
kunden och frontpersonalen. Héar kan den upplevda tjansten ske vid ett senare tillfalle genom de
fysiska attributen. Detta bidrar till en ny syn pa servicemoétet dar den manskliga interaktionen inte

langre blir ett krav for den bestamda kvaliteten pa tjansten.

6 Diskussion
| den sista och avslutande delen av var studie kommer en diskussion kring vara slutsatser

presenteras dar vi aterkopplar till vissa teorier om servicemétet. Detta for att visa pa vad var studie
bidragit med fran tidigare forskning. Har presenteras dven idéer kring framtida forskning inom

amnet som vuxit fram utifran var diskussion.

Synligheten i servicemétet blir beroende utav vad som representeras hos kunden da en verksamhet
kan se ut pa manga olika satt. Har far servicemotet en ny innebdrd dar det sociala inte langre blir
det som ligger i fokus. Detta innebér att det finns en helt ny dimension av serviceméten som annu
inte studerats i branscher dar forhallandet kan se annorlunda ut till skillnad fran vad som
presenterats i denna studie. Svingstedts (2012) aspekt kring att servicemdten och tjanstelogiker
varierar och ar foranderliga beroende pa verksamhet samt att servicemotet har olika funktioner
darav olika betydelse for olika verksamheter, ar nagot som ocksa denna studie ocksa kommit fram
till. Dock har vi forsokt bygga vidare pa detta genom att pasta att en verksamhet kan i sig se olika
ut beroende pa kunden och elementen som &r narvarande. Eftersom varje kund dr en egen
verksamhet gar det inte att generalisera hur chaufférerna ska bemoéta sina kunder i servicemotet,

utan varje mote blir beroende av den radande verksamheten.
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Synen pa frontpersonalen har fatt en ny innebord vilket gor att de inte behdver bli lika centrala i
servicemotet som de tidigare varit. Detta blir en intressant tanke da tidigare teorier lagger fokus pa
hur frontpersonalen kan optimera servicemétet for kunden och &dven foretaget. Da
frontlinjepersonalen regelbundet integrerar med foretagets kunder ar de i en privilegierad position
dar de kan samla in, filtrera och Oversatta anvandbar kundinformation (Santos-Vijande et al. 2015).
Eftersom frontpersonalen i denna aspekt inte pa samma vis integrerar med kunden kan inte detta
utnyttjas pa samma satt. Dock ar kravet pa frontpersonalen varierande vilket ocksa beror pa vilken
verksamhet de vistas i. Har blir aspekten om till exempel merforséljning och att fa kunden sa néjd
som majligt inte lika centrala da interaktionen inte ar i fokus under matet. Att frontpersonalen inte
blir lika central har gor dock att definitionen av rollen som frontpersonal blir tvetydlig. Det satter
frontpersonalen i en situation dar de bendmns som frontpersonal men inte utnyttjas till fullo nar
synligheten val trader fram. Detta omrade hade varit intressant som en fortsatt studie da kunskapen
som frontpersonalen besitter skulle kunna studeras och titta n&rmare hur den interna organisationen

valjer att utnyttja just den kunskapen.

Det studien varit med och bidragit till & aven att lyfta fram synlighetsbegreppet som en central
faktor for frontpersonalen i servicemotet. Att tjanstens kvalitet avgors i sanningens dgonblick
(Normann 2000: Gummesson 2002: Gronroos 2008) skapar ett fokus pa servicemotet att det ar i
just motet med kunden som allt galler. Lyckas inte frontpersonalen hér ar chansen férlorad. Vad vi
har avsett att lyfta fram &r det breda spektrummet av frontpersonalens synlighet i servicematet. Har
far sanningens 6gonblick inte den tyngd som den tidigare uttryckts ha i servicemotet. Beroende av
serviceanspraket och den fysiska miljon ute hos kunden varierar behovet av att som frontpersonal
synas. | vissa fall efterfragas ett méte utan mansklig interaktion, och i andra fall finns interaktionen
men den halls till ett minimum. Att gora sig mindre synlig kan alltsd ocksa vara en
serviceforbattring. | fortsatt forskning hade det varit intressant att forsdka definiera det bredda
spektrummet mellan att synas och inte synas. Dock hade det kunnat leda till en férenkling av den
komplexitet som rader vilket gor att risken da finns att dimensioner forbises.
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8 Bilagor

Bilaga 1

Observationsschema 1

Hur ser det ut?

Var levereras produkterna?

Hur ar chaufforen kladd?

Hur ser bilen ut?

Hur ser burarna ut?

Vad hander?

Hur ofta sker en interaktion ansikte mot ansikte mellan chaufféren och en representant fér kunden?

Hur lange pagar interaktionen (servicemotet)?

Hur beméter chaufféren kunden?

Hur levereras mattor?

Hur levereras burar?

Hur levereras plagg?

Hur kanns det?

Hur hanteras produkten av chaufféren?

Hur upplevs stdmmningen?

Ar det en stressad arbetsmiljo?

Hur upplevs kroppsspraket?
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Bilaga 2

Observationsschema 2

Hur ser det ut?

Vad ar det for typ av kunder?

Hur manga kunder levererar chaufforen till?

Vilken méngd gods levereras?

Vilken typ av gods levereras?

Vart levereras godset? Vilket typ av utrymme?

Vilka materiella komponenter finns som &r av betydelse?

Hur ser vagnarna ut?

Hur ar chaufforen kladd?

Hur ser bilen ut?

Vad hander i servicemotet?

Uppmaérksammas leveransen av kunden?

Hur far chaufforen tillgang till dessa utrymmen?

Pratar chaufféren med nagon?

Finns mansklig interaktion?

Hur lang tid spenderar chaufféren hos kunden?

Har kunden nagra fragor? Hur hanterar chaufforen dessa?

Har kunden nagra klagomal? Hur hanterar chaufforen dessa?

Hur hanteras godset ute hos kund?

Hur hanteras godset i lastbilen? (in- och utlastning)

Hur kanns det?

Hur bemoter chaufforen kunden? Halsar hen?

Hur bemoter kunden chaufféren? Halsar hen?

Hur upplevs chaufforens attityd till kunden?

Hur upplevs kundens attityd till chaufféren?

Ovriga kommentarer
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