LUNDS UNIVERSITET

Campus Helsingborg

Institutionen for Service Management

Optimering av bemanning for att méta kundfléde och 6ka servicen
— En jamforande fallstudie pa Stadium Helsingborg

Andreasson, Christoffer, Retail
Borglund, Daniel, Retail

Johansson, Victor, Hotell & Restaurang

Handledare: Bo Markulf och Birgitta Olsson
Kurs: SMTXO07: Service Management: Examensarbete - magisterkurs, 15 hp
Vt 2009



Forord

Foljande magisteruppsats ar det avslutande arbetet pa det fyrariga programmet Service
Management pa Lunds Universitet campus Helsingborg. Arbetet behandlar till storsta del
begreppet service med inriktning mot detaljhandel. Vi vill i forordet tacka er som hjalpt
oss och bidragit till uppsatsen. Vi vill tacka vara handledare for stodet under
uppsatsskrivandet med bra reflektioner, diskussioner och kritik. Vi vill &ven tacka Linda
Ojasuu butikschef for Stadium pa Vala samt Gustav Skoglund butikschef for Stadium pa
Kullagatan. Utan intervjuer med er hade det inte varit mojligt att genomfora detta arbete.
Vi vill har ocksa passa pa att tacka er som svarade pa var kundndjdhetsenkat. Era svar har
varit av stor betydelse for var uppsats. Avslutningsvis vill vi tacka for intresset och

uppmana er till att lasa uppsatsen.

Helsingborg 2009-05-26

Christoffer Andreasson  Daniel Borglund Victor Johansson



Introduktion

Ar du en av dem...? Ar du en av dem som har varit och
handlat och markt av bristen av service i butiken? Ar du en
av dem som anser att butiken borde anpassa och reducera
vantetiden for kunden i butiken? Ar duen av dem som anser
att personalen borde vara mer tillganglig for att hjalpa dig
gora réatt val i butiks- och sortimentsdjungeIn? | arbetet som
foljer presenteras ett nutida problem dar det stélls allt hogre
krav pa butikens service. Vi kommer att diskutera och
presentera huruvida optimeringen av personal i butiken kan
resultera i béttre service. Ar du en av dem som kommer att
lasa vart arbete och reflektera Gver det vi har skrivit och

mdjligtvis 6ka din kunskap om service?

Arduenavdem....?



Sammanfattning

Titel: Optimering av bemanning for att méta kundfléde och 6ka servicen — En jamférande

fallstudie pa Stadium Helsingborg

Kurs: SMTXO07: Service Management: Examensarbete - magisterkurs, 15 hp

Nyckelord: Bemanning, kundflode, service, GAP-analys, SERVQUAL, butik,

serviceforetagens tre goda cirklar.

Forfattare: Christoffer Andreasson, Daniel Borglund, Victor Johansson

Handledare: Bo Markulf, Birgitta Olsson

Universitet/program: Lunds universitet, campus Helsingborg. Service Management

Proble mbeskrivning: | retailbranschen, som &r en personalintensiv bransch, stalls det allt
hdgre krav pa servicen i butiken. Om foretaget kan formedla en upplevelse av hog kvalitet
genom bra service skapas lojala och néjda kunder. Dalig optimering av personal i butiken

kan vara kostsamt och ge upphov till dalig service.

Syfte och Fragestallningar: Syftet med uppsatsen ar att belysa vikten av att arbeta med
service och koppla detta till optimering av bemanning i butik. Fragestillningarna blir
foljande:

e Hurarbetar retailbutiker effektivt med bemanning?

o Kanoptimerad butiksbemanning leda till battre service for kunderna?

Presentation av fallforetaget: Uppsatsen &r ett resultat av en fallstudie av

Stadiumbutikerna pa Vala och Kullagatan i Helsingborg.



Avgransningar: Vi har avgrénsat oss till att endast studera ett foretag i en stad. Vi har inte
belyst skillnaden av lokaliseringen pd de tvad butikerna. Enkéaten ar avgransad och

representerar bara en 6gonblickshild av verksamheten och dess forutsattningar.

Metod: | arbetet har vi anvant oss av en kombination av kvantitativa enkater och
kvalitativa intervjuer. Dessa har vi applicerat pa Stadium Helsingborg som en jamforande
fallstudie.

Teoretisk ram: Tyngden i den teoretiska ramen ligger pa servicemanagementforskning av
Grénroos med SERVQUAL och gapanalys med stod fran Normann med serviceforetagens

tre goda cirklar.

Tidigare forskning: I avsnittet har vi presenterat orden kundflode, service och bemanning
for butiken.

Resultat: Kundndjdhetsundersékningen resulterade i att kunden tycker servicen spelar en
avgorande roll i valet av butik. Vi har &ven identifierat en grupp med kritiska kunder som
vi anser man borde arbeta med. Stadium arbetar aktivt med att hantera kundflodet genom

sin personalbemanning for att uppratthalla en hog servicegrad mot kunden.

Analys: Stadium har minimala servicegap mellan kundens och ledningens uppfattning,
vilket tyder pa att Stadium ar medvetna om sin servicekvalitet. Stadium hanterar De tre
goda cirklarna, vilka &r, 1. sanningens dgonblick, 2. makrocirkeln och 3. den interna

servicecirkeln, pa ett effektivt och kundvanligt stt.

Slutsatser & diskussion: Att mdta kundens behov &r viktigt. Det &r darfor viktigt att tanka
pa servicen i butiken och att servicen kan anvandas som en stark konkurrensfordel. Om
man brister pa ndgon faktor i butiken paverkas kundens helhetsintryck och kundens
vistelse i butiken kan bli negativ. Det &r darfor viktigt att arbeta med samtliga aspekter

sasom service, kundflode samt optimeringen av personal i butiken.



Abstract

Title: Optimizing staff scheduling to meat customer flow and increase the service level -
A comparing case study of Stadium in Helsingborg
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Problem description: Inthe retail industry, the demand of service in stores continues to
rise. If the company can offer an experience of high quality through good service they get
loyal customers. If they haven’t got enough employees in the stores it can be costly and the
service will be poor.

Purpose and question: The purpose of this paper is to show the importance of service and
connect it to the staff in stores. The questions are as follows:
e How does retail stores work with effective staffing?

o Canoptimized store staffing lead to better service for the customers?

Presentation of casecompany: This paper is a result ofa case study of the Stadium stores
on Véla and Kullagatan in Helsingborg Sweden.

Delimitation: We have delimited our paper to only study one company in one city. We
haven’t studied the differences of the locations of the two stores. The questionnaire is

delimited and represents only a small moment of the company’s activity and its condition.

Method: We have used a combination of quantative questionaires and qualitative

interviews. We have applied these on Stadium in Helsingborg as an compairing case study.



Theory frame: The weight of the theoretic frame lies on servicemanagement research
done by Christian Gronroos with his SERVQUAL modell and gap- analyse with support
from Richard Normann with the three good circles of service companies.

Prior research: In this section we have presented the words customer flow, service and

staffing for stores.

Result: The questionaire showed results that proposed that the customer thinks that the
service has a decisive part when the customer is choosing between stores. We have also
identified a group with critical customers which we believe that the stores should process.
Stadium works actively with cooping with the customer flow through their staffing to

obtain a high service.

Analyze: Stadium have minimal service gaps between the customers and the boards
perceptions, which indicates that Stadium is aware of its service quality. Stadium deals wit
the three good circles, which are 1. The moment of truth, 2. The macro circle and 3. the

internal service circle, ina an effective and customer friendly way.

Conclusion and concluding discussion: Too meet the customers demand is highly
important. Therefore its also important to have in mind the service in store can be used as
an competitive advantage. If you fail inany aspect in the store it affects the whole
experience of the customer and can do so in a negative way. Therefore it is important to
work with all of the aspects such as service, customer flow and optimization of the staff in

store.
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1 Inledning

1.1 Disposition

Inledning

I inledningen kommer vi att presentera problembeskrivningen,
syftet, fragestallningarna, avgransningarna och en kortare
inledande beskrivning pa studieobjektet Stadium.

Metod

| metoddelen forklarar vi tillvagagangssattet for att samla in det
empiriska materialet till arbetet. Vi kommer att presentera
forskningsdesignen for arbetet samt dess tillhdrande
metodverktyg. Avslutningsvis utvarderas metodens kvalitet,
validitet och reliabilitet.

Teoretisk ram

N NS NS

Har presenterar vi den teori som ligger till grund for arbetet. De
fyra teorierna &r SERVQUAL, gapanalysmodellen,
tjansteleverans samt De tre goda cirklarna.

Tidigare forskni

ng

Hér har vi valt att lyfta fram tidigare forskning som ar relevant
for arbetet. Har diskuteras framférallt begreppen butik,
kundflode, service och personalen.

Resultatet

| resultatet presenterar vi hur Stadium pa Vala samt pa kullagatan
arbetar med bemanning, service och kundfléde. Vipresenterar
aven avslutningsvis kundens perspektiv som ett resultat av
enkatundersokningen.

Analys

| analysen applicerar vi den empiriska undersokningen pa det
teoretiska materialet samt den tidigare forskningen.

Avslutande del

NSNS NSNS

Avslutningsvis presenteras slutsatserna, den avslutande
diskussionen samt vi introducerar och illustrerar en modell. Vi
reflekterar &ven Over arbetets process samt diskuterar framtida
intressanta forskningsomraden i exkurs.

Modell 1 Disposition éver uppsatsen

1.2 Problembeskrivning

| avsnittet kommer vi att presentera problembeskrivningen som utgér den bakomliggande

orsaken till uppsatsen.
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Idag stéller kunderna hoga servicekrav pa butikerna de besoker. De hogt stallda kraven har
visat sig resultera i att 80 % av alla kunder som har besokt en butik upplever brister i den
personalkontakt de far i butiken. (Thor 2004 s. 48) Detta &r nadgot som butikerna maste
vara medvetna om, men i manga fall inte &r det. For att kunna tillfredsstélla kunderna pa
basta mojliga satt maste de forstd relationen mellan kundflode och personalbemanning.
Hur dessa tva aspekter hanteras kan resultera i en negativ alternativt positiv
kundupplevelse. Foretagen maste ocksa definiera kvalitet pa samma séatt som kunderna for

att kunna tillmotesga kundernas behov. (Grénroos 2002 s. 75)

"Om tjdnsteforetaget lyckas ge sina kunder en upplevelse av hog
kvalitet, belonas foretaget ofta med nojda och lojala kunder, vilket
dr basen for konkurrenskraft och Ilonsamhet.” (Echeverri &
Edvardsson 2002 s. 26)

Far kunderna en positiv upplevelse i butiken kan detta leda till att de blir trogna
aterkommande kunder, vilket i sin tur kommer att resultera i 6kade intakter pa lingre sikt.
For att kunna uppnd den oOnskvirda servicenivdn maste butikerna anpassa sin
personalstyrka efter antalet kunder som befinner sig i butiken. Detta galler dven for
personalens kompetens vad galler servicearbete. Om kompetensen ska kunna na ut till
kunden maste det finnas tillrackligt med personal som ar tillganglig for kunderna for att
kunna uppna onskad service. (Ernst mfl. 2004 s. 5) Detta innebar att schemalaggningen
maste utformas efter hur manga kunder som befinner sig i butiken vid ett visst tillfélle.
Faktorer som paverkar antalet kunder i butik ar exempelvis tid pa dygnet, dag i manaden
och i vissa fall saésong. (Intervju med Skoglund) Detta ar nagot som en del butiker arbetar
medvetet med, samtidigt som andra inte gor det. Manga av de butiker som finns ar av
typen franchise eller ingar i storre kedjor. Dessa brukar efterstrava en viss form av
standardisering dar kunden kan forvanta sig samma sak oavsett vilken butik man befinner
sig i. Detta ar anledningen till att vi har valt tva olika butiker inom samma koncern.

Retailbranschen &r en av de mest personalintensiva branscherna och har miljontals
anstallda varlden O6ver. En av de viktigaste faktorerna inom retailbranschen &r att ha
kompetent personal inom foretaget. Personalen kan gora eller forstra ett foretag.( Timothy

2005 s.169) Det ar samtidigt frontpersonalens férmaga att leverera service som ar det
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avgorande for sanningens dgonblick. (Normann 2000 s. 69) Det &r i sanningens 6gonblick
som interaktionen mellan kund och séljare sker, da produktion och konsumtion sker
samtidigt. Det &r i just detta 6gonblick som det &r av yttersta vikt att foretaget har anstallt
kompetent och kunnig personal. Nagot som ar viktigt att poangtera ar att personalen &r en
mycket viktig del i ett detaljhandelsforetag, i vissa fall till och med viktigare &n de

produkter som erbjuds.

Personalen ar i de flesta fall foretagets ansikte utat mot kunden, de maste darfor kunna
erbjuda en god service. Detta blir allt viktigare inom alla branscher, vilket bland annat SJ
service academy, tagit fasta pa och startat en skola dar foretag lar sig att méta sina kunder
pa ett serviceinriktat satt. Det &r viktigt att forsta kundens behov samtidigt som kundmétet
inte ska bli allt for komplicerat. Det ar viktigast att mota kunden med vénlighet, omtanke
och respekt menar Malin  Ericsson, rektor pa SJ service academy.

(http://stockholm.city.se/tema/kurs/15979/personliga moten ger bra service)

”Saval kunder som personal blir mer néjda genom att bade faktisk
och upplevd vantetid férkortas. Samtidigt skapas en avslappnad
milj6 med en kontrollerad och rattvis vanteprocess, nagot som
upplevs som mycket viktigt av kunder.” (http:/www.q-

matic.se/cfm-process-1.aspx)

Med detta citat vill vi betona vikten av att faktisk och upplevd véntetid ar sa kort som
mojligt. Detta ar nagot som i synnerhet retailoranschen maste vara medveten om och
samtidigt arbeta aktivt med. En medvetenhet tjnar inget till om man inte vidtar
nodvandiga atgarder. Vantetiden for kunden kan avgéra om han eller hon kommer att
genomfora ett kop eller inte. Med for lang vantetid for kunden kan manga intaktstillfallen
ga forlorade. Detta galler inte endast véantetiden i kassan utan aven tillgangligheten vad
galler personalen i butiken. Far inte kunderna hjalp nar de behGver det paverkar detta deras
upplevda service mycket negativt och kan resultera i ett uteblivet kop.

Efter var diskussion kring problembeskrivningen har vi kommit fram till en hypotes som

kan beskrivas med foljande figur.
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Kundflode

Okad kundndjdhet
och resultat

Personal Service

Modell 2 Triangelrelationen mellan kundfléde personal, och service

Var hypotes, som vi vill testa med denna uppsats och som berér vart syfte och
fragestallningar, bygger pa att optimering av kundflode, personal och service ar direkt

kopplat till varandra for att ge en 6kad kundndjdhet och resultat.

1.3 Syfte och Fragestallningar

| avsnittet presenterar vi kortfattat syftet med uppsatsen samt fragestallningarna.

Vart syfte med denna uppsats &r att belysa vikten av att optimera bemanning ien butik och

att dra paralleller mellan kundflédet, personalbemanning och service.
Fragestallningarna ar foljande:

e Hur arbetar retailbutiker effektivt med bemanning?

o Kanoptimerad butiksbemanning leda till battre service for kunderna?

1.4 Avgransningar

| avgransningarna diskuterar vi faktorer som vi har valt att avgransa oss fran i arbetet och

darmed inte gar in djupare pa.
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| arbetet fokuserar vi pa tva butiker inom samma koncern med olika lokaliseringar. Det vi
kommer att ligga fokus pad ar de tre centrala begreppen for var uppsats, namligen
bemanning, service och kundflode och hur dessa kan skilja mellan tva butiker inom samma
koncern. Valet att anvanda oss av en butik i city och en extern butik var i forsta hand ett
bekvamlighetsurval, da det &r dessa tva Stadiumbutiker som finns i Helsingborg. Vi insag
dven att det kunde bidra med intressanta avvikelser i och med de tva butikernas olika
lokaliseringar. Vi har ocksa avgransat oss genom att endast intervjua butikscheferna for de
tva butikerna da vi inte tror att intervjuer med underanstallda skulle bidra med ytterligare
nodvandig information. Pa grund av tidsbrist har enkatundersokningen med kunderna
endast kunnat berdra tva vardagar mellan klockan 12-16. Tidsbristen infann sig pa grund
av att vi inte hade mojlighet att fa intervjuerna tidigare. Detta ledde till att vara
enkatundersokningar skots upp pa grund av att vi ville genomfora intervjuerna fore
enkatundersokningarna. Darmed har vi inte kunnat undersdka extremer som till exempel
nar loner betalas ut eller pa helger. Vi har dven gjort vissa avgransningar vad galler
anvandandet av var teori. Detta har vi gjort for att anpassa var teoretiska ram efter vart
syfte med denna uppsats. Nar det galler avsnittet om bemanning kommer vi hér inte
presentera nagra konkreta siffror da vi inte fick tillgang till dessa. Istallet kommer vi att

berdra viktiga faktorer som spelar in vid optimering av bemanning.

1.5 Beskrivning av studieobjekten

Nedan kommer vi att kortfattat presentera Stadium som studieobjekt for uppsatsen.

Vi har bestamt oss for att anvanda oss av ett fallféretag som vi har valt att intervjua for att
fa tillgdng till information till denna uppsats. Valet foll pa Stadium, och dar har vi
intervjuat butikscheferna for tva olika butiker. Den forsta ar Stadium Kullagatan som
ligger pa Kullagatan i Helsingborg. Stadium Kullagatan har omraknat till heltidsanstallda
11,5 stycken anstdllda och utdver detta ett antal extraanstillda. Den andra butiken &r
Stadium Véla Centrum som ligger pa kopcentret Vala strax norr om Helsingborg. Denna
butik har cirka 30-35 anstdllda varav 15 stycken ar heltidsanstallda. Utover detta tar de

aven in extraanstélida nar det behdvs.(Intervju med Ojasuu, Skoglund)
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Stadiums historia inleddes ar 1974. Detta ar oppnade UIf EKI6f den forsta butiken som
hette Spiralen sport i Norrkoping. Nagra ar senare anslot dven Ulfs bror Bo och
tillsammans revolutionerade broderna EKIGf sporthandeln genom massexponering av varor
och reklam. 1987 foddes den forsta Stadiumbutiken efter att bréderna blivit inspirerade av
ett besok pa Colosseum i Los Angeles. Det ar aven hadrifran de nu sa klassiska

l6parbanorna harstammar. (http://www.stadium.se/om-stadium/koncernen/hur-allt-borjade)

Alla Stadiums butiker &gs av moderbolaget Stadium AB som har sitt huvudkontor i
Norrkoping. Stadium finns i Sverige, Norge och Danmark och bestar av drygt 100 butiker.
Foretaget har som mal att vara en av Europas fem ledande sportkedjor. De arbetar utifran
en mission och en affarsidé for att beskriva sin verksamhet och vad de vill uppna med sitt

foretag. Stadiums mission &r foljande:

Vi vill inspirera till ett aktivt, roligt och halsosamt liv! Det bor en
vinnare i varje manniska. Det &r dig vi vander oss till. Du som vill
ha roligt eller géra nagot spannande pa din fritid. Du som vill ma
bra och skdta om din kropp. Du som gillar action och alskar att
tavla. Eller du som njuter av langa sk6na promenader och ett
halsosamt liv. Om vi kan inspirera fler manniskor till ett aktivt liv,
da har vi ocksa bidragit till att manniskor mar battre och har

roligt. Det ar Stadiums mission!”

Stadiums affarsidé ar: Vi erbjuder aktiva mdnniskor sport- och sportmodeprodukter med

god funktion, design och kvalitet, till bdsta pris.”( http://www.stadium.se/om-

stadium/koncernen/det-har-ar-stadium)

2. Metod

| detta avsnitt presenteras metod for forskningsarbetet. Har presenteras metod, strategi,

tillvagagangssatt samt en reflektion angaende metodvalet.
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2.1 Introduktion till metod

Verktyget metod anvander vi 0ss av i arbetet for att identifiera nya kunskaper. Det ar &ven
ett satt att systematiskt undersoka verkligheten pd. Metoden anvands for att beskriva den
vetenskapliga process dar man samlar in, bearbetar, organiserar och analyserar fakta pa ett
systematiskt satt. (Halvorsen 1992 s.13) Vi har valt att arbeta utifran Halvorsens diskussion
kring forskningsdesign for upplagget av uppsatsen. Forskningsdesignens funktion ar att ge
riktlinjer for hur man konkret gar till viga vid anvandningen av metoderna och
insamlingen av information fran verkligheten. Forskningsdesignen kan liknas vid
upplagget av forskningen och beréttar om tekniker som anvéands. (Halvorsen 1992 s. 61) Vi
har ett intensivt upplagg dar vi fokuserar pa ett fallforetag, Stadium, och dess tva butiker i
Helsingborg. | arbetet dar Stadium ar fallféretaget forekommer det en jamforande studie
mellan dess tva butiker. Darfor benamner vi det fortsattningsvis som att vi gor en
jamforande fallstudie. Nackdelen med en jamforande fallstudie &r att mojligheten till
generalisering blir mindre, men det ges storre utrymme till detaljerna i fallstudien vilket vi
efterstravar. Gummesson namner ovanstaende argument men tillagger att fallstudier saknar
hog validitet och reliabilitet samt att de kan anvandas for att skapa hypoteser men att
fallstudier innebdr begrénsningar nér det géller testandet av hypoteser. (Gummesson 1999
s.88) Fallstudier genomfors utifran analytiska syften dar man ar intresserad av processer,
hur nagot utvecklas och fortloper. Ofta utgar inte forskaren fran nagon Kklar
problemstallning utan en helhetsforstaelse skapas somsedan leder till ett stallningstagande.
(Halvorsen 1992 s.67-68) Fallstudier kan anvandas for att skapa generella slutsatser om ett
speciellt fenomen. (Gummesson 1999 s.84) Dessa slutsatser kan sedan anvandas for att

appliceras pa andra omraden.

| arbetet kombinerar vi en statisk tidsfaktor for att ge en 6gonblickbild av fenomenet
samtidigt som vi i diskussionen belyser den dynamiska tidsfaktorn. Detta for att ge
underlag for att skapa en storre forstaelse kring processen runt forskningsamnet. Vi har
kombinerat ett teoretiskt och empiriskt intresse dér vi beskriver fenomenet med empirin
samtidigt som vi testar teorin och forsoker finna vetenskapliga brister och fordelar.
(Halvorsen 1992 s.64) Arbetets storsta empiriska vikt baseras pa primardata som vi fatt vid

insamlingen av enkater och vid intervjuer. Empiriskt material som sekunddrdata har
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anvants i en mindre omfattning. | arbetet har vi valt att anvanda oss av en
metodkombination dar vi kombinerar kvantitativa och kvalitativa undersékningar.

Halvorsen menar foljande:

“Det visar sig att mdanga av de svagheter som vidldter kvantitativa
data kan uppvagas av de starka sidorna hos kvalitativa data.
(Halvorsen 1992 s. 92)

Kombinationen av undersékningar kan vara upplagda efter olika strategier. Kvalitativa
undersokningar kan anvéndas som forberedelse eller som uppf6ljning till kvantitativa
undersokningar. Vi har anvant oss av den sa kallade parallella anvandningen av kvalitativa
och kvantitativa tillvdgagangssatt vid bade datainsamlingen och analysen. Syftet ar att
belysa fenomenet bade utifran ett kvantitativt samt ett kvalitativt perspektiv. (Halvorsen
1992 s.92) Genom att kombinera tvd metoder kan man fa en mer fullstindig bild av
fenomenet. Samtidigt lyfter man fram den kvantitativa och kvalitativa forskningens styrkor
och kombinerar dessa for en djupare forstaelse. (Bryman 1997 s. 164-167) Generella drag i
den kvalitativa forskningen ar att man besitter en storre 6ppenhet och kan lata fler intryck
paverka forskningen. Skillnaden mot det kvantitativa forhallningssattet ar att man gar pa
djupet och finner nya dimensioner och sammanhang i forskningsbilden. (Eliasson 1995
s.119) Fordelen med att kombinera tva metoder ar att forskaren med hjalp av den
kvantitativa forskningen kan stodja den kvalitativa och fa en hdgre reliabilitet och
kontrollerbarhet totalt sett. Halvorsen beskriver nadmligen att reliabiliteten och
kontrollerbarheten blir lagre och mer problematisk i en kvalitativ ansats. (Halvorsen 1992
s.82) Eliasson diskuterar att det ar viktigt att vara kritisk och ifragasattande vilket inte &r
liktydigt med pessimism. Detta bidrar ofta till férandringar i arbetsprocessen. (Eliasson
1995 s.134) | arbetet har vi forhallit oss kritiska och ifragasattande. Vi ar medvetna om att
vara tidigare erfarenheter paverkar oss och att vi redan fran borjan ar insatta i
forskningsamnet kring service. | nastkommande avsnitt kommer vi att diskutera den
kvalitativa forskningen i form av intervjuer samt den kvantitativa forskningen i form av

enkater.
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2.2 Kvalitativ intervju

Under detta avsnitt kommer begreppet intervju diskuteras teoretiskt for att avslutas med en

beskrivning av var egen forskningsprocess kring intervjuerna.

Bockerna av Kvale, Widerberg, Asper och Thomasson lag till grund for metodverktyget
kvalitativ intervju i vart arbete. Innan intervjuerna gjorde vi en intervjuguide som skulle
underlatta samtalet vid intervjuerna. Vid utformningen av guiden inspirerades vi av Kvales
och Widerbergs intervjuguider. (Kvale 1997 s.121, Widerberg 2002 s.68) Under var
arbetsprocess tog vi stod av Kvales intervjuundersokningens sju stadier for att underlatta
insamlandet av empiriskt material.( Kvale 1997 s. 6) Vi fokuserade pa semistrukturerade
intervjuer dar vi har tydligt angivna fragor som kan utvecklas i samtalet med
intervjupersonen. Det semistrukturerade angreppssattet medfor att vi far svar pa omradet
som vi inriktat oss pa samtidigt som vi &r 6ppna for att bli paAverkade idiskussionen. Vissa
fragor lamnande vi heloppna, likt den tematiskt 6ppna intervjuformen, for att fa ett storre
djup och bredare perspektiv. Overlag anvandes det semistrukturerade angreppssattet pa
intervjumallen. (Asper 2007 s.136-138)

Intervjuerna genomfordes pa Stadium, det vill sdga den intervjuades arbetsplats.
Fordelarna med intervjuer pa arbetsplatsen ar att vi kan bilda oss ett helhetsintryck och en
vardefull bakgrund till vidare diskussion i arbetet. Nackdelen &r att intervjupersonen
mojligtvis har pressat in intervjun innan nagon rast och tillréacklig tid och sinne inte &r
avsatt till intervjun. (Thomsson 2002 s.106) Arbetsplatsintervjuerna genomférdes val men
blev i ,Linda Ojasuus, fall inpressat och vi upplevde en viss tidsbrist. Situationen lostes
genom att vi 6kade tempot, men vi &r val medvetna om att véardefull information kan ha
missats. Intervjuerna genomfordes med tva intervjuare och en intervjuperson. Detta
diskuteras av Thomsson dar hon menar att man darmed kan sétta deltagaren i en
underlagsen position. (Thomsson 2002 s.75)

Intervjukvaliteten benamner Kvale som den kvalitet man har pa den ursprungliga intervjun.
Materialet &r avgorande for om kvaliteten racker till senare analys, verifiering och
rapportering. Kvale menar att intervjuerna ska vara kvalitativa, utvecklande och

omfattande. (Kvale 1997 s.134) Med detta menar han att det empiriska material man far
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vid intervjuerna ska vara bra, ha hog kvalitet och vara anpassat till var studie. Materialet
ska aven vara omfattande s att det belyser fenomenet grundligt samt vara utvecklande for
att materialet ska ha potential att anvéndas i en djupare diskussion. Intervjuerna
genomfordes den 6/5 2009 pa Stadium Kullagatan med butikschefen Gustav Skoglund
samt den 11/5 2009 pa Stadium Vala med butikschefen Linda Ojasuu. Samtliga intervjuer

bandades och transkriberades. | bilaga 9.3 presenteras intervjuguiden.

2.3 Enkat

| avsnittet nedan kommer enkaten att diskuteras teoretiskt och praktiskt.

Enkaten anvandes som metod for att gora en analytisk undersokning dar var
hypotesprévning var att undersoka hur viktig servicen var for kunderna pa Stadium. Syftet
var att belysa kundens perspektiv pa service. (Korner 2005 s.9) Malpopulationen for
undersokningen var kunder som precis hade besokt Stadium vare sig de hade inhandlat
varor eller inte. Urvalet var ett bekvamlighetsurval déar vi valde en bestamd plats och
tidpunkt for undersokningen dar vi sedan fragade alla som gick ut ifran butiken. (Trost
2001 s.28-29) Vid utformningen av enkéten anvande vi oss av Korner och Wabhlgrens tips
for vad man ska tanka pa nar man formulerar fragor. De forklarar framforallt att man ska
prioritera ett begransat antal fragor samt anvanda sig av ett enkelt sprak utan facktermer
och ledande fragor. (Korner 2005 s.14) Vi anvande oss av slutna svarsalternativ med
indelade svarsalternativ enligt nominalskala for att Gverga till ett Oppet svarsalternativ och
avslutningsvis en rangordningsskala. (Trost 2001 s.18) Enkaten var uppbyggd pa ett
kvantitativt satt som sedan tolkades kvalitativt. (Trost 2001 s.17-23) Vid genomférandet av
enkatundersokningen kom vi i kontakt med det teoretiska begreppet partiellt bortfall. Det
partiella bortfallet ar nar individen utelamnar svar pa ndgon av fragorna i enkaten och det
forekom av sju individer alltsa med ett 14 % partiellt bortfall. (Kérner 2005 s.14) Vid
utformningen av enkaten var var avsikt att fa alla att svara pa den da den var lattutformad
och gick snabbt att genomftra. Vi gjorde en intervjuande enkat dar individerna sjalva slapp
skriva ner svaren, allt for att underlatta for de svarande. Vi ar medvetna om att svaren kan
ha paverkats av att vi gjorde en intervjuande enkat. Fordelen med detta var att vi kunde
fora en diskussion med personen och hjdlpa denna vid behov. Detta kan leda till en sa

kallad intervjuareffekt dar individen paverkas av intervjuaren och svarar utifran hur han
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tror forskaren vill ha det eller for att inte visa sitt missndje. (Koérner 2005 s.17) Vid
kodningen och bearbetningen av insamlad data tog vi stod av Trosts tva avslutande kapitel
I boken Enké&tboken vilka beror processen i arbetet med kodning. (Trost 2001 s.110-132)
Enkatundersokningen genomfordes den 11/05 2009 utanfor Stadiums entré pa Vala i
Helsingborg och den 13/05 utanfor Stadiums entré pa Kullagatan i Helsingborg.
Undersokningen genomférdes mellan 12-16 pa bada platserna. | bilagor presenteras

enkatundersokningen, avkodningen och resultatet.

2.4 Validitet och reliabilitet

I nedanstaende avsnitt kommer forst begreppen validitet och reliabilitet att presenteras for

att sedan analyseras mot vara metodverktyg.

Reliabilitet ar ett matt som avser hur palitliga matningarna &r vilket innebar forenklat att
matning vid en tidpunkt ska ge samma svar vid en fornyad métning. (Trost 2001 s.59,
Kdrner 2005 s.15) Hog reliabilitet avser att tolkningarna ska fa samma identiska svar och
det ska garantera att informationen ar palitlig och kan sta till grund for den vetenskapliga
problemstallningen. (Halvorsen 1992 s.42) | begreppet reliabilitet kan man identifiera och
sérskilja de fyra komponenterna kongruens, precision, objektivitet och konstans.
Kongruensen avser att man staller ett antal fragor om samma foreteelse for att fa ett
bredare och mer nyanserat svar. Precisionen avser intervjuarens satt att registrera svaren.
Objektiviteten avser skilda intervjuares sétt att registrera och slutligen avser konstansen
den sa kallade tidsaspekten och att den inte forandras. (Trost 2001 s.60) Validiteten ar ett
matt pa overensstammelsen mellan vad matinstrumentet faktiskt mater och vad det avser
att mata. (Korner 2005 s.15) Det kan forklaras som hur giltigt och relevant det empiriska

materialet &r for problemformuleringen. (Halvorsen 1992 s.41)

2.5 Kallkritik

Har kommer vi att presentera var kritik mot vara kallor.
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Under arbetsprocessen har det tyckts oss att de framstaende forskare som finns inom
servicemanagement faltet ar valdigt positiva till faktorn service. Detta har sdklart influerat
vart arbete men star i kontrast till de resultat vi har kommit fram till. Med detta menar vi
inte att service saknar vikt utan endast att det finns andra faktorer som paverkar kundens
val av butik och den upplevelse som sker. | arbetet har vi beaktat kritiken som finns mot
SERVQUAL men héavdar att den ar val applicerbar pa vart omrade. Vi ar aven medvetna
om att den positiva bild vi har fitt av butikerna har influerats av intervjuerna med
butikscheferna. Eftersom de ar butikschefer ar de troligtvis aterhallsamma vad galler
negativ kritik mot sin egen verksamhet. Alla fragor vi har stallt till dem, i synnerhet de som
vi ocksa stillde till kunderna, har fargats av deras asikter och resultat fran tidigare
kundundersokningar. Vi & medvetna om att enkatundersékningen endast representerar en
ogonblicksbild av fenomenet. Ogonblicksbilden 4r dock av hogsta relevans for uppsatsen

da vi strategiskt valde att gora ett bekvamlighetsurval for undersdkningen.

2.6 Utvardering av metodavsnitt

| nedanstaende avsnitt ska vi som rubriken sager utvardera ovanstaende metodavsnitt. Vi
kommer att diskutera och presentera vart kallkritiska forhallningssatt samt belysa viktiga
faktorer i metoddelen. Avslutningsvis ges en kortare sammanfattning pa hela
metodavsnittet.

Vid utvarderingen av metoderna i arbetet har validitet och reliabilitet, Kvales
intervjukvalitet och Gummessons kritik pa fallstudier varit i fokus. Vara intervjuer stamde
overens med Kvales syn pa kvalitativa intervjuer da vara intervjuer var kvalitativa,
omfattande och utvecklande. Validiteten i intervjuerna och enkaten var hég da vi fick svar
pa det vi matte vilket bidrog till uppsatsen. Reliabiliteten vid intervjuerna var hog da vi
anser att oberoende av ndr matningen skett skulle likartade resultat ha producerats. Vid
enkaten blev reliabiliteten lagre da matningen paverkades av vilket kundflode och huruvida
butiken var over eller underbemannad den dagen. | enkéten valde vi att stalla sa fa fragor
som mojligt for att fA en sa effektiv enkat som méjligt. Fragor om kundens bakgrund
undvek vi for att servicen i butiken ska vara densamma oavsett alder och kon. Vi anser att
genom att vi har utfort en kombination av tva metoder kan vi bemota och arbeta bort vissa

negativa aspekter som hor till fallstudier. For att sammanfatta metoddelen kommer vi
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avslutningsvis snabbt presentera en overblick. Arbetet ar en fallstudie pa Stadium i
Helsingborg som har genomforts med en kombination av tvd metoder dar bade ett
kvalitativt angreppssatt i form av semistrukturerade intervjuer och ett kvantitativt

angreppssatt anvants i form av en enkét med slutna svarsalternativ.

3. Teoretisk ram

| detta avsnitt kommer vi att presentera de stora teorier som &r betydelsefulla for var
uppsats uppbyggnad. Detta for att visa hur vi bygger och stodjer vara resonemang.

Teorierna som tas upp ar Servqual, Gapmodellen och Relationer mellan trenivaer.
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3.1 SERVQUAL

I mitten av 1980-talet studerades, i en undersékning av Berry, Parasuraman och Zeithaml,
vad som paverkar tjanstekvalitet och hur kunderna bedomer kvaliteten hos tjanster. Denna
undersokning ledde till en senare undersokning dar fem faktorer faststalldes som nu kallas
for SERVQUAL. SERVQUAL ar ett instrument for att mata kundernas upplevelse av
kvaliteten hos en tjanst. De fem faktorerna i SERVQUAL ér:

e Materiella ting. Detta avser lokalernas utseende, utrustning och material som
foretaget anvander och slutligen personalens utseende.

o Tillforlitlighet. Med denna faktor menas att tjansteforetaget ger kunderna bra
service redan fran borjan utan att géra misstag. Foretaget ska leverera det de har
lovat vid den tidpunkt man kommit éverens om.

e Respons. Med denna faktor menas att tjanstefdretagets personal ar beredd att hjdlpa
kunderna och tillgodose deras onskemal. De ska dven informera dem om nar
tjansten kommer att utforas och ge service omgaende.

e Garanti. Detta avser personalens agerande som ska leda till att kunderna litar pa
foretaget och att fA kunderna att kdnna sig trygga. Detta innebar att personalen
alltid ska vara artig och att de har den kunskap som behdvs for att besvara
kundernas fragor.

e Empati. Foretaget ska forsta kundernas problem och agerar med deras basta i
atanke, samtidigt som man ger kunderna individuell uppméarksamhet och har

bekvama Oppettider.

I vissa undersokningar har dessa faktorer visat sig stimma, samtidigt som det i andra
undersékningar har uppstatt nya faktorer. Under vissa undersokningar har nagra av de
ursprungliga faktorerna uteblivit. (Gronroos 2002 s. 87-89)

Trots SERVQUALSs 6kade popularitet och tillvaxt belyser Francis Buttle, forfattare av,
SERVQUAL.: review, critique, research agenda, teoretisk och operationell kritik mot
teorin. Han menar att det finns begransat med bevis for att kundernas upplevda
servicekvalitet kan matas i termer som upplevd och férvantad. Kunder anses utvérdera
service kvaliteten av standarder snarare an forvantan och upplevelse. Vidare menar han att

SERVQUAL fokuserar pa processen av service leveranser och inte ser det somen service
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sammandrabbning. De fem dimensionerna anses inte vara universellt anpassade da de
ibland sammanfaller och skapar begreppsforvirring. (Buttle 1996 s.8-32) Sparks och
Findlay stodjer &ven diskussionen om att de fem dimensionerna sammanfaller i vissa
begrepp. De menar att begreppen garanti och empati bada stédjer sig pa kommunikation,
sakerhet, trovardighet, kompetens, artighet och att forsta kundernas behov. (Francis &
Sparkle 2002 s. 149) SERVQUAL anvands mest optimalt for att periodiskt identifiera
service kvalitets trender menar Michael Johan Baker. Han menar vidare att en
detaljhandlare borde administrera for inférandet av SERVQUAL och utvérdera personalen
3-4 ganger om aret for att leverera god service med hog kvalietet. Fragan man ska stélla sig
enligt Baker ar "What is the biggest problem you face trying to deliver high-quality service
to your customers”. (Baker 2001 s. 555)

3.2 Gap modellen

| detta avsnitt kommer vi att diskutera de olika gap som kan uppsta mellan férvantad

service och upplevd service.

Den faktiska kvaliteten hos en viss vara eller tjanst beror pa hur kunden upplever den. Ofta
ar det endast de tekniska specifikationerna hos en tjanst eller vara som anses vara den
viktigaste egenskapen. Med tekniska specifikationer menas endast varan i sig och det
behov den ska fylla. Kunderna uppfattar dock kvalitet som nagot mer an de tekniska
specifikationerna och manga ganger ar det helt andra aspekter &n de tekniska som
dominerar kvalitetsupplevelsen. Foretagen maste definiera kvalitet pa samma sitt som

kunderna for att kunna tillfredsstélla kundernas behov. (Gronroos 2002 s. 75)

Tjanster ar processer som kunderna uppfattar pa olika satt, dar produktion och konsumtion
sker samtidigt. Det uppstar flera sa kallade sanningens 6gonblick vid interaktioner mellan
kund och tjansteleverantor. Det som sker isanningens 6gonblick far en avgérande inverkan
pa hur tjansten upplevs. Med sanningens 6gonblick menas den stund da produktion och
konsumtion sker samtidigt mellan en kopare och en sdljare. Tjanster har oftast flera olika
kvalitetsdimensioner. Som namndes tidigare ar en av dessa den tekniska dimensionen, det
som kunden erhaller. Det ar inte endast detta som paverkar den upplevda kvaliteten.

Kunden kommer aven att paverkas av hur tjansten levereras och hur personalen utfor sina
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uppgifter. Andra kunder som anvander samma eller liknande tjanster samtidigt har ocksa
en viss paverkan for hur kunden upplever den tjanst som han eller hon &r ute efter. Den
image som kunderna uppfattar att ett foretag har paverkar ocksa hur tjanster upplevs. Ett
foretag med en starkt positiv image har lattare att bli forlatna for mindre misstag och om

imagen ar dalig blir effekten av misstag betydligt storre. (Gronroos 2002 s. 75-77)

Allt for manga foretag fokuserar pa den tekniska kvaliteten och ser den som viktigast. Det
ar viktigt att aven se till den funktionella kvaliteten da det troligtvis finns flera foretag som
kan leverera en liknande teknisk tjanst. Genom att betona den funktionella tjansten, det vill
sdga samspelet mellan kopare och séljare, kan man prestera béattre &n
konkurrenterna.(Grénroos 2002 s. 78-79)

Det &r inte bara upplevelsen av kvalitetsdimensionerna som avgér om kunden tycker att
kvaliteten ar bra, neutral eller dalig. Denna process tillsammans med traditionell
markandsforing leder till kundens upplevda tjanstekvalitet. Detta beror pa att
marknadsforingen, foretagets rykte, profil, image, pris, kunders behov och varderingar
bygger upp kundens forvantningar.(Gronroos 2002 s. 79) Foretagen bor darfor endast

utlova saker somde kan halla for att undvika missndjda kunder.

Om foretaget lovar mer an vad de kan halla uppstar ett gap i kvalitén pa servicen. Christian
Gronroos ndmner i sin bok “Service Management och marknadsféring — en crm ansats”
flera olika kvalitetsgap. Vi finner endast fyra av dessa relevanta for vart uppsatsarbete. De

fyra gap som vianvander oss av kommer nu att presenteras.

3.2.1 Ledningens uppfattningar

Detta gap innebér att ledningen har en felaktig uppfattning om kvalitetsforvantningarna

och vad kunderna efterfragar. Detta kan bero pa flera olika anledningar:

¢ Felaktig information fran marknadsundersokningar och efterfrageanalyser
o Felaktigt tolkad information om forvantningarna

o Obefintlig efterfrageanalys
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o Dilig eller obefintlig uppatgdende information fran foretagets kontaktyta mot
kunderna till ledningen.
e At alltfor manga foretagsnivaer hindrar eller forvranger den information som gar

uppat fran dem som skéter kundkontakterna. (Gronroos 2002 s. 116)

3.2.2 Kvalitetsspecifikationer

Det hidr gapet innebar att “tjanstespecifikationerna inte éverensstammer med ledningens

uppfattning om kundernas forvintningar”. Skillnaden resulterar da i ett gap som beror pa:

e Misstag i planeringen eller otillrackliga planeringsrutiner
e Dalig planeringsledning
e Brist pa tydliga mal for organisationen

o Otillrackligt stod for kvalitetsplanering fran ledningens sida.

Beroende pé storleken for det forsta gapet kan problemen hér variera. Aven om det finns
tillrackligt  mycket  korrekt information om kundernas forvantningar kan
kvalitetsplaneringen misslyckas. En vanlig orsak &r att ledningen inte prioriterar kvalitet.
De som utfor tjansterna maste vara medvetna om kvalitetsspecifikationerna som finns.
(Grénroos 2002 s. 117)

3.2.3 Problem med tjansteleverans
Detta gap innebdar att den specificerade kvaliteten inte uppfylls vid produktion och leverans
av tjansten. Aven detta kan bero pa en rad olika anledningar:
e Specifikationer som &r alltfor komplicerade och/eller for sndva.
e Attpersonalen inte haller med om specifikationerna och darfor inte uppfyller dem.
o Att specifikationerna inte 6verensstimmer med radande foretagskultur.
¢ Dilig ledning for sjalva tjansteverksamheten.
e Obefintlig eller otillracklig intern marknadsforing.
e Att teknik och system inte framjar ett arbete som Overensstdimmer med

specifikationerna. (Grénroos 2002 s. 118)
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De senaste aren har foretag borjat mojliggora for de anstallda i frontpersonalen att vara,
“free of rulebooks”, vid service leveransen. Tillvagagangssattet innebéar att personalen har
fria tyglar att gora allt i sin makt for att géra kunden nojd. Chefer maste vara vaksamma pa

om frontpersonalen och organisationen ger samma bild mot kunden. (Mayle 2006 s.155)

3.2.4 Problem med den upplevda tjanstekvaliteten

Detta gap innebdr att ”Den upplevda tjansten inte dverensstimmer med den forvantade
tjcinsten”. Denna skillnad behover inte endast vara negativ. Den kan dven fa motsatt effekt
vilket da leder till positivt bekraftad kvalitet eller forhojd kvalitet. Med gapanalysen bor
man kunna upptiacka var orsaken eller orsakerna till ett kvalitetsproblem ligger och

samtidigt kunna hitta lampliga atgarder for att 16sa dem. (Gronroos 2002 s. 120)

De negativa aspekterna med detta gap kan enligt Gronroos kan leda till:

o Dalig kvalitet och kvalitetsproblem.
o Daligt rykte och o6nskad word-of-mouth.
o Negativa effekter pa foretagets image.

e Uteblivna affarer

3.3 De tre goda cirklarna

| det har avsnittet presenterar vi Richard Normanns modell de tre goda cirklarna.

Modellen aterges pa sidan 25.

De flesta tjanster ar resultatet av sociala handlingar som ager rum i form av direktkontakt
mellan kunden och ombud for serviceféretaget.(Normann 2000 s. 29) Richard Normann
menar att varje analys av serviceaktiviteter bor ta sin borjan i det sa kallade sanningens
6gonblick. Det &r, som tidigare ndmnts, i denna interaktion mellan kdpare och sdljare som
den kvalitet som kunden upplever skapas. | detta méte maste en positiv social dynamik

uppsta sa att tjansten som tillhandahalls tillsammans med kunden utgor ett starkande
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system.(Normann 2000 s. 69) Om bade personen som levererar tjansten och kunden kanner
sig upplyfta av interaktionen kan man se sanningens 6gonblick som en god cirkel. Uppstar
sadana kéanslor kommer bada personerna att 6ka sina anstrangningar for att skapa en god

service.(Normann 2000 s. 69)

Den goda makrocirkeln &r ett bra satt att beskriva de stabila omstandigheter som leder till
langsiktigt framgang i ett foretag. Dessa ar: en stark marknadsposition, goda ekonomiska
resultat och fortlopande underhdll och utveckling av val fungerande service management
system.(Normnann 2000 s. 70)

Den tredje och sista cirkeln dr den interna servicecirkeln. Granslinjen mellan anstélld och
kund ar komplex. Foretagen maste vara kreativa ndr de ska organisera och motivera sina
omfattande méanskliga resurser for att driva en framgangsrik serviceverksamhet. All
personal maste motiveras till att ha en positiv installning till god service. Det &r viktigt att
de attityder och normer som rader inom foretaget stammer 6verens med dem som Kravs i
sanningens dgonblick. Ar inte sa fallet kommer den anstallda att kidnna sig kluven, vilket
hammar det upplevda kundvérdet. (Normann 2000 s. 71-72) Modellen beskriver de tre
olika cirklarna som integrerats och vilka faktorer som paverkar dem. Denna modell kan ses
som en god cirkel dar ett bra arbete inom dessa omraden i sin tur leder till &nnu béttre
arbete. De olika cirklarna &r oftast nara relaterade till varandra, vilket forklarar varfor man
kan genomfora ett storre lyft pd ganska kort tid. Kopplingen mellan makro- och
mikrocirkeln ar ganska direkt, ett effektivt tillhandahdllande av tjansten i mikrocirkeln
leder till n6jda kunder som i sin tur underlattar upprepad forséljning. Forstarks detta med
framgang och en image med ett rykte av bra intern service kan foretaget vara selektivt vid
sin rekrytering och samtidigt behalla personal som kannetecknas av stolthet,
sjalvuppskattning och en stark motivation. Med kompetent personal kommer

organisationen bli battre pa att hantera sanningens 6gonblick. (Normann 2000 s. 72)
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MAKRO-

CIRKELN Starkt sewﬁ
management
system Stark
marknads-
position
Motiverade Ekonomislﬁ/
medarbetare resultat
med sjalvkansla

DEN
INRE

CIRKELN Néjda kunder

Overordnad/undrerordnad
och interfunktionell interaktion
i enlighet med normerna

for "god service"

Personalen internaliserar:
normer fér "god service”

MIKROCIRKELN
(SANNINGENS
OGONBLICK)

Upplyft Precision och Upplyft
service- Kkonsistens i kund

barare serviceleveransen

Modell 3 (Richard Normans modell de tre goda cirklarna”)

3.5 Utvardering av teoretisk ram

Har diskuterar vi kort de presenterade teorierna och belyser hur de hjalper oss att besvara

vara fragestallningar.

Vi har nu gatt igenom de teorier vi funnit relevanta for att tillsammans med empirin kunna

besvara var uppsats fragestallningar.

Fragestallningarna ar:
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e Hurarbetar retailbutiker effektivt med bemanning?

o Kanoptimerad butiksbemanning leda till battre service for kunderna?

Vi har byggt var teoretiska ram pa tre olika teorier dar vi beskriver SERVQUAL (Gronroos
2002 s. 116-120), Gap-analysen (Gronroos 2002 75-79) och relationer mellan tre nivaer.
(Normann 2000 s. 29-72) SERVQUAL é&r ett instrument for att méata hur kunderna
upplever kvaliteten hos en viss tjanst och Gap-analysen anvands for att studera avvikelser
vad géller kundernas forvantningar och ledningens uppfattningar. Har kan det uppsta sa
kallade gap som bor atgardas. | slutet beskrev vi Relationer mellan tre nivaer, som
beskriver samspelet mellan olika faktorer som kan resultera i bra service och en sa kallad
god spiral. Med dessa tre olika teorier har vi uppfattat en rad olika faktorer som paverkar
hur servicen upplevs av kunderna, samtidigt som vi tagit lardom av vilka faktorer som
paverkar denna upplevelse. Vi kommer nu att ga over till avsnittet tidigare forskning dar vi
tar upp annan relevant kunskap av betydelse for vart uppsatsarbete.

4. Tidigare forskning

| denna del kommer vi att presentera sadan tidigare forskning som inte &r betydande
teorier men som fortfarande utgér en mycket viktig del i var uppsats. Har presenteras

bland annat tidigare forskares resultat gallande omvarldsanalyser, service och kundfléde.

4.1 Butiken

Personal som arbetar i butik forstar ofta inte hur viktig omvérlden ar for deras forséljning.
De ar ofta avgransade till vad som hander inom butiken. Dock ar langsiktighet och

kunskap om omvarlden en viktig del om man vill lyckas pa lang sikt. (Schmidt Thurow &
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Skold Nilsson 2004 s. 43) Det &r viktigt att inte handla efter hur foretaget antar att laget ar,
utan istallet verkligen ta reda pa hur det ligger till. Detta pad grund av att
forandringshastigheten inom retailbranschen har dkat dramatiskt de senaste aren.( Schmidt
Thurow & Skold Nilsson 2004 s. 44)

De flesta butiker genomfér kundundersokningar. Upp till 70 % av butikerna genomfor
sporadiska undersokningar eller farre &n en gang om aret. En femtedel genomfor
undersékningar minst en gang om aret. Ett bra sétt att fa kundens asikt om butiken ar att
dela ut enkater. Pa detta sétt far butiken enkelt in information fran kunderna som kan vara
av stor vikt for butikens forsaljningsnivaer. (Schmidt Thurow & Skold Nilsson 2004 s. 56)

Det ar viktigt for butiken att forsta att det inte nodvandigtvis ar sa att en kund &r nojd bara
for att han eller hon ar lojal mot butiken. I vissa fall & en kund lojal endast for att det inte
finns nagra alternativ till just den butiken kunden besoker. Detta ser man ofta vid besok pa
Systembolaget eller Apoteket dar det inte finns nagra alternativa butiker som séljer samma
sorts produkter. (Schmidt Thurow & Skold Nilsson 2004, s. 89)

4.2 Vikten av bra kundservice i butik

| detta stycke kommer vi att redogora for vikten av att halla en konstant hdg servicegrad i

butiken. Vi tar &en upp svarigheter kring anstélining av kompetent personal.

Grunden for alla framgangsrika butiker ar kundnéjdhet. Man kan tro att alla butiker forstar
detta, men det &r ofta en sak som butikerna inte tanker pa i jakt pa mer pengar och finare
inredning i butiken. Det som ofta avgér om kunden kommer att handla eller inte ar
bemotandet som han eller hon far i butiken. Pa grund av detta ar det viktigt att veta vad
kunden har for dnskemal och behov nar kunden kommer till butiken. (Schmidt Thurow &
Skold Nilsson 2004 s. 91) Kundservice har mer och mer vuxit fram som det storsta
konkurrensmedlet i manga butiker. Detta pa grund av att bra service okar forsaljningen

samtidigt som det ofta ar billigt eller till och med gratis att forandra servicenivan.
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Servicenivan ar samtidigt ndgot som alltid kan utvecklas och inte bor ligga pa en statisk
niva.( Schmidt Thurow & Skold Nilsson 2004 s. 92)

En butik har mycket att vinna pa en hog servicegrad. Via bra kundservice kan butiken
differentiera sig. Det &r viktigt i dagens samhélle att verkligen leva upp till den servicegrad
som lovas via reklam och liknande. Far inte kunden den service de forvantar sig ger detta
istallet en motsatt negativ effekt. En butik kan ocksa dra at sig kompetent personal om
butiken har ett gott rykte. Slutligen kan butiken fa bra marknadsforing gratis fran kunderna
omde ger en bra service.( Schmidt Thurow & Skold Nilsson 2004 s. 93)

Enligt en undersokning fran SBA (Small Business Administration) i USA &r den storsta
anledningen till att folk slutar handla i en butik till 68 % dalig attityd fran de anstallda.
(Schmidt Thurow & Skold Nilsson 2004 s. 95) Detta ar mycket negativt for butikerna da
undersokningar visar att en riktigt missnojd kund berattar om sitt missnéje med butiken for
cirka 10 — 20 personer. Dessa personer berattar i snitt detta vidare till 5 personer var. Detta
innebér att en enda kund somblivit illa behandlad kan resultera iatt en negativ uppfattning
sprider sig till mellan 60-120 potentiella kunder.( Schmidt Thurow & Skéld Nilsson 2004
s. 93)

Det finns ett par grundldaggande svarigheter for butiker nar de letar efter kompetent
personal som verkligen klarar av att prestera pa en hdg niva och ge béasta service till

kunderna.

e Det &r svart att hitta personal som kan prestera pa en hdg niva i stressiga
situationer.

e Sasongsberoende gor att manga jobb inom retailbranschen ar tillfalliga och osédkra.

e Jobb inom retailbranschen &r ofta lagbetalda och har lag status vilket gor att det ar
svart att anstalla och behalla duktig personal.

e LoOner inom branschen som ligger hdgre och ar bestdmda bidrar ofta till att de
anstallda far betalt efter hur lainge de &r pa jobbet istallet for hur bra de egentligen
utfor sitt arbete. (Timothy 2005 s. 170)
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Idag erbjuder olika informationssystem en mangd olika fakta om forséljning, kunder och
deras behov och 6nskemal. Denna information ar dock bara anvandbar om den tolkas och
anvands pa ratt satt for att matcha kundernas behov med produktlésningar. (Varley mfi
2004 s. 101) Butiken maste darfor i alla lagen tinka pa hur informationen som finns
tillganglig tolkas. Fackhandel kan tjana betydligt mer pengar genom en bra butiksatmosféar
och genom bra personlig service till kunden. (Thor 2004 s.6) | en butik tjanar man pengar
via de anstillda. Bemdtandet kunden far i en butik avgor vad man tycker om butiken och
dess varor. Denna faktor staller stora krav pa att det finns tillrackligt mycket personal i
affaren och att de som &r dar har ratt instalining och tillrdckliga kunskaper for att tillgodose
kundernas behov. (Thor 2004 s. 9)

4.3 Effekter av vantetid i butik

Har diskuterar vi de effekter som vantetider kan fa for en butik.

Vantetiderna i en butik avgdr ofta hur kunden uppfattar butiken. Speciellt vantetider i

kassan paverkar kundernas installning till en affar. (Underhill 2003 s. 38)

"Savdl kunder som personal blir mer nojda genom att bdde faktisk
och upplevd véntetid forkortas. Samtidigt skapas en avslappnad
milj6 med en kontrollerad och rattvis vanteprocess, nagot som
upplevs som mycket viktigt av kunder.” (http://www.g-

matic.se/cfm-process-1.aspx)

Aven utanfor kassakon ar vintetiden i butiken ett stort problem. Butikerna skar ofta ner pa
kostnader genom att minska personalstyrkan. Detta leder till att kunderna nu spenderar
annu mer tid an forut pad att leta efter tillganglig personal.(Underhill 2003 s 193)
Personalen anser sig ofta vara upptagna med stadning, prismarkning, underhallsarbete och
liknande, detta resulterar ofta i att kunderna inte kan hitta nagon séljare i butiken och detta
leder l&tt till att butiken underpresterar. (Underhill 2003 s.38)
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Forskning visar att tiden som kunden spenderar i affaren har en avgdrande roll for hur
mycket kunden kdper.(Underhill 2003 s 37) | artikeln "Watch and Manage your customer

flow” diskuteras fragan, hur néjda ar kunderna? Motley menar att;

"The greater the satisfaction, the slower the speed. And as we all
know, the slower the speed, the larger and more profitable we
become”. (Motley 2003 s.39)

L&ngre tid spenderad i affaren brukar oftast resultera i fler inkdp. Den langre tiden ska
dock inte forvaxlas med tid dar kunden tvingas ga runt i affiren och leta efter saljare.
Genom att mata inkomsterna i kassan med hjalp av kassaregistret kan man fa fram
kundtillstromningen i en butik och pa detta satt kan man fa ett bra underlag for hur man
ska hantera personalbemanningen. (Underhill 2003 s.27) Pa samma satt kan butikerna,
genom att anvénda sig av datorsystem i formav intrandat och liknande for att handskas med
exempelvis arbetsscheman, loneutbetalningar, manualer, spara mycket pengar via

minskade personal - och administrativa kostnader. (Weitz 2004 s. 304)

Ofta beror dalig service och lag kunskapsniva i butiken pa att de heltidsanstallda ersatts av
timanstallda. Detta tror manga butikschefer leder till att de kan spara pengar. Denna tanke
ar ocksa sann pa kort sikt men det har visat sig att extraanstallda pa langre sikt ger samre
service och att detta i langden kostar butiken extra pengar. (Weitz 2004 s. 277)

4.4 Hanteringen av kundtillstromning

| detta avsnitt diskuteras vikten av en optimal bemanning i butiken.

Malcolm Lee diskuterar optimerad bemanning utifran det aktuella kundflodet. Han menar
att foretag kan anvanda personalen mer effektivt sa att de reducerar kostnaderna samtidigt
som forséaljningen 6kar. Genom att analysera forskning och forhalla sig systematiskt kan
man effektivisera anvandningen av personalen, en detaljhandlares storsta kostnader, pa
lokal niva. Lee diskuterar genomforandet for de fyra stegen for att analysera kundflodet
mot bemanningen. Forst konstrueras en databas for att fa tillgang till det kvantifierade
materialet av antalet kunder mot bemanningen. (Lee 1993 s.16-17) Sedan kalkyleras

resultatet for att finna monster nar flest kunder bescker butiken vilken dag, timme och sa
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vidare, vilket stalls mot butikens bemanning. (Lee 1993 s.18) Slutligen implementeras och
anpassas bemanningen efter kundflodet som 6vervakas och kontrolleras. (Lee 1993 s.19)
De specifika fordelarna man far efter implementeringen av strategin &r maximering av
forsaljningspotential, reducerade kostnader for personal och 6kad kundservice. Slutligen
far man fram en bra strategi som man kan arbeta med metodiskt mot den foréandrade
marknaden. (Lee 1993 s.17)

For att hantera kundernas totala upplevelse i butiken maste deras forvantningar métas mot
det aktuella utfallet efter besoket. Berry, Carbone och Haeckel menar att man kan bryta ner
kundens upplevelse till tva bakomliggande orsaker. Forsta orsaken baseras pa den aktuella
funktionaliteten av butiken och dess service. Andra orsaken baseras pa kundens upplevda
kanslor i butiken och kan i sin tur fordelas pa kategorierna “mechanics” och ~humanics” .
Det mekaniska harleds till materiella saker som paverkar kunder och den humana harleds
till personer som paverkar kunderna. (Berry 2002 s.1) Darmed kan foljande ekvation
stallas upp; Kundvdrde = Funktionalitet + emotionell upplevelse — finansiella och
ickefinansiella bodrder. Den finansiella bdérdan hanvisar till produktens pris medan
ickefinansiella faktorer ar exempelvis en oorganiserad butik och langa vantetider. (Berry
2002 s.2) Det finns ett samband att lang vantetid paverkar kundnéjdheten och det ar darfor
viktigt att kassan anvands effektivt for att minska langa koer och véntetid. (Miwa &
Takakuwa 2008 s.1702) Foretag som inte fokuserar pa att varda kunden i dess upplevelse i
butiken riskerar att minska kundvérdet i deras erbjudanden. Ett satt att arbeta med att
forbattra kundens upplevelse &r att observera kunden i butiken for att finna de avgérande
faktorerna. (Berry 2002 s.2) Artikeln menar avslutningsvis att kombinationen av det
funktionella och det emotionella ar basta sattet att forbli en konkurrenskraftig verksamhet

pa marknaden. (Berry 2002 s.5)

4.5 Schemalaggning av personal

Har kommer en utforlig presentation av olika aspekter som maste tas hansyn till vid

schemaléaggning.
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Att schemaldgga personal handlar om en process dar man ska konstruera fungerande
scheman for de anstillda sa att organisationen kan tillfredstilla sina krav for varor eller
tjanster. Hur man kan schemaldgga personalen beror bland annat pa deras olika fardigheter
och var och nar dessa behdvs inom foretaget. Pa grund av detta far personalen ofta arbeta i
skift, for att kunna tillgodose dessa behov. Det ar véldigt svart att komma pa bra Iosningar
till dessa problem, dnnu svarare att genomféra optimala losningar som minimerar
kostnader, ser till personalens Onskemal, ger dem lika lang arbetstid och ser till
organisationens behov av dem. Sjdlva bemanningsprocessen klassificeras som ett antal
olika moduler som ser till de olika bemanningskraven. (Ernst mfl 2004 s. 3)

Modul 1. Den forsta modulen kallas for Demand modelling. Har ska det bestaimmas hur
mycket personal som behdvs vid olika tider Gver en vis tidsperiod. Har maste
schemalaggaren se ett forutsdgbart monster av handelser som kan leda till arbetsuppgifter
for att kunna bestdmma bemanningsgraden. Kravet for att hantera hdndelserna kan delas in
i tre olika mindre grupper inom modul 1. Den forsta ar Task demand: Om det ar [att att
forutse vilka uppgifter som kommer att behdva utforas vet man dven nar utférandet ska
starta, ungefar hur lang tid utforandet kommer att ta och vilka fardigheter som krévs for att
utfora arbetet. Den andra ar Flexible demand: hdar &r de framtida hindelserna inte lika
forutsagbara. Kraven for service kan ske vid slumpméssiga tillfallen och krava olika lang
tid. Bemanningen maste da anpassas sa att dnskad niva av service uppnas. Nar val
bemanningsbehovet har kartlagts brukar man strukturera upp schemalaggningen i skift. Det
kan ske Over-/underbemanning, ibland kan det bésta alternativet vara att underbemanna
och darefter hantera bristen med 6vertidsanstdllda. Den tredje gruppen &r Shift based
demand: Detta behov uppstar direkt av antalet anstallda som behdvs under ett visst skift.
Detta brukar uppsta i verksamheter som behdver halla en viss niva av service konstant.(
Ernst mfl 2004 s. 5)

Modul 2: Days off scheduling. Det maste &ven tas hansyn till de lediga dagar som
personalen ska ha ndr man schemaldgger. Detta ror frdmst flexible- och shift based

demand.
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Modul 3: Shift scheduling. Detta hanterar problemen av att vélja vilka personer som ska
jobba vilka skift och hur manga som ska jobba samtidigt. Nar det géller de flexibla kraven

maste dven luncherna planeras in samtidigt som det moter foretagets regleringar och krav.

Modul 4: Line of work construction. Denna ser till schemalédggningen for var och enav de
anstallda. Den beror pa hur arbetstiderna ser ut, exempelvis om det ar skiftbaserat arbete.
Vid skiftbaserat arbete kan det vara svart, om inte omojligt, att forst ta ett natt skift och
direkt darefter ett dagskift.

Modul 5: Task assignment. Det kan vara sa att en eller flera uppgifter behover utforas varje
skift som staller krav pa vissa fardigheter. Darfor maste detta ta hansyn till olika lines of

work.

Modul 6: Staff assignment. Detta handlar endast om att tilldela uppgifter till de anstallda.(
Ernst mfl 2004 s. 6) Vanligtvis &r det inte praktiskt att arbeta efter alla dessa aspekter
samtidigt, men det ar Onskvart for att kunna framstélla den mest optimala bemanningen.

Matematiska program foreslas for att skapa scheman veckovis inom retailoranschen. De
viktiga kriterierna for att generera hogkvalitativa scheman ar att se till totala kostnader och
servicekvalitén.(Ernst mfl 2004 s.15)

4.6 Utvardering av tidigare forskning

| denna text kommer vi att sammanfatta vad vi kommit fram till i avsnittet tidigare

forskning. Detta for att visa de mest relevanta delarna for vart &mne.

Fragestallningarna ar:
e Hurarbetar retailbutiker effektivt med bemanning?

o Kan optimerad butiksbemanning leda till battre service for kunderna?

| tidigare forskning har vi lart oss att personalens attityd har blivit viktigare och viktigare
for att locka kunder pa senare ar. Det ar centralt for en butik att ha hdg kundngjdhet for att
dverleva men anda ar det manga butiker som sparar in pa just personalsidan. Det ar viktigt

for butiker att undersoka vad deras kunder vill ha. An viktigare dr det att kunna tolka
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materialet butiken samlar in pa ett korrekt satt for att kunna fatta ratt beslut angaende
butikens framtida arbete. Vi har aven lart oss att det gar att spara mycket pengar pa en
effektiv bemanning och att det kanske inte alltid &r ultimat att spara pengar genom att
anstilla extraarbetare som tjanar mindre &n heltidsanstillda. Komplexiteten i att skapa
anpassade arbetsscheman for personalen har aven berdrts. Med denna del har vi kommit
fram till att det &r viktigt for butiken att ratt personer schemaléggs till ratt arbetspass, att
ratt uppgifter tilldelas ratt person och att butiken har ratt antal anstdllda vid olika

tidpunkter.

5. Resultat

| resultatet kommer vi att presentera hur Stadium arbetar med bemanning, service samt
kundflode. Vi kommer dven att visa pa butikschefernas syn pa kundndjdhet och

avslutningsvis presentera kundens perspektiv pa servicekvalitet.

5.1 Hur arbetar studieobjekten med bemanning

Som en del av sina arbetsuppgifter schemalagger butikscheferna for Stadium Vala och pa
Stadium Kullagatan sin personal. Detta dr en komplicerad uppgift. Till sin hjalp har de ett
datorprogram som heter Timeplan som underlattar schemalédggningsarbete. I Timeplan
finns statistik for hur bemanningskraven har sett ut foregaende ar, vilket gor det lattare for
butikscheferna att fatta rétt beslut. (Intervju Ojasuu, Skoglund) Utdver detta reglerar olika

lagar och fackforeningsavtal hur schemaldggningen ska ga till. Personalen har &ven

38



mojlighet att paverka sitt arbete i form av 6nskemal om tider och vilka arbetsuppgifter de
ska utfora. Till sitt forfogande har butiken pa Vala mellan 30-35 anstallda, dar 15 av dem
utgors av heltidsanstallda. Utover dessa har de aven manga extra anstallda somde kanta in
i butiken efter behov med kort varsel. (Intervju Ojasuu) Motsvarande siffror for butiken pa
Kullagatan ar, om de réknas om till heltidstjanster, 11.5. UtOver dessa tjanster kallar de in

3-4 extra anstéllda pa lérdagarna.(Intervju Skoglund)

| Butiken pa Kullagatan anpassar de personalbemanningen efter hur stor delav den dagliga
forséljningen som sker vid olika tidpunkter. Exempelvis sker 9 % av dagens forsaljning
Over lunch, klockan 12-13. Darmed ser de till att ha tillrackligt med personal ute i butiken
och i kassorna vid tiden for den okade kundtillstromningen.(Intervju Skoglund)
Butikschefen for Vala utryckte det inte pa samma satt, dd hon istallet anpassar
bemanningen efter antalet kunder i butiken, till skillnad fran Stadium Kullagatan dar de
anpassar personalstyrkan efter forsaljningen. (Intervju Ojasuu, Skoglund) Pa Stadium Vila
upplever de en okad kundtillstromning vardagar efter klockan 16 och pa helger efter
klockan 12. Utover detta upplevs en stor kundtillstromning vid barnbidrags — och
l6neutbetalningar. Detta leder till att de i sin tur anpassar sin bemanning efter dessa
faktorer. De menar dven att detta ar var forsta aret som alla kunde skattedeklarera via
Internet, vilket ledde till att folk kande att de hade extra pengar da de far ut
skatteaterbaringen tidigare, som Stadium Vala uppméarksammade da det skedde ett Iyft i
forséaljningen. (Intervju Ojasuu) For butiken pa Kullagatan ar kundtillstromningen som
starkast mellan klockan 12-13 och klockan 16-18 pa vardagar, fredagar och lérdagar samt
efter I6neutbetalningar. Detta resulterar i att de forstarker sin bemanning under dessa tider.

(Intervju Skoglund)

De bada butikernas chefer havdar att de har lag personalomsattningshastighet, i synnerhet
om man jamfor med andra retailverksamheter. Dessa brukar ké&nnetecknas av en
personalstyrka med 1ag snittalder vilket leder till en hog personalomsattning. Detta beror
pa att manga senare vill plugga vidare eller liknande och det & manga extra arbetare som
bara jobbar en kortare tid.(Intervju Ojasuu, Skoglund) Butikschefen for Stadium pa
Kullagatan menar att de har en for 1ag personalomséttning. Han hade garna sett en ékning

for att fa in nya personer med nya idéer till foretaget.(Intervju Skoglund)
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En faktor som bada studieobjekten maste arbeta med &r underbemanning i butiken. Detta
hanterar de tva studieobjekten pa lite olika satt. Stadium Kullagatan anvander ett system
dar de har ett antal séljare ute i butiken samt ett par anstillda inne pa lagret som utfor
diverse uppgifter. De anstallda som befinner sig inne pa lagret kan nar som helst bli
tvungna att forflytta sig ut i butiken for att agera séljare om en ovantad kundtillstrdmning
sker. Pa detta satt har Stadium Kullagatan oftast personal tillganglig och upplever darfor
inte underbemanning i lika stor utstrackning.(Intervju Skoglund) Vad géller Stadium Véla
ar det butikschefen som far ata sig arbetsuppgifterna for den anstallde som inte kan

narvara.(Intervju Ojasuu)

Nagot som kan vara angenamt for kunden, men missgynnsamt for butiken, &r
dverbemanning. Detta hanterar bada butikscheferna pa samma satt. Om det visar sig att
butiken blir 6verbemannad kan de egentligen inte géra sa mycket da personalen har ratt till
sin schemalagda tid. Det butikscheferna gor ar att fraga om nagon i personalen kanner for
att sluta tidigare en dag. Gar nagon anstilld med pa detta anbud I6ser sig problemet pa ett
enkelt satt som gynnar bade personalen och butiken.(Intervju Ojasuu, Skoglund)
Butikschefen for Stadium Kullagatan stravar standigt efter att ha ndgot farre anstallda i
butiken an normalt och tar hellre in en extra anstalld fran lagret ut i butiken. Detta leder till
att butikschefen inte upplever Gverbemanning som nagot storre problem.(Intervju
Skoglund) Hanteringen av under- och 6verbemanning underlattas av det faktum att
samtliga i personalen ska ha kompetens att utféra samtliga arbetsuppgifter som
forekommer i butiken. Detta underlattar arbetsrotation och nar extra personal behdvs
inkallas. Arbetsrotationen gor det &ven mycket roligare och givande for personalen att
arbeta pa Stadium. De bada butikernas personal har inte nagra sarskilda personligt
uppdelade arbetsomraden. Den hierarkiska struktur som finns forutom butikschefen ar tva
vice butikschefer i bada butikerna. Stadium Kullagatan har dven en team sales manager
som saljer mot idrottsforeningar och Stadium Vala har en merchandiser som ansvarar for

utformningen av butiken. (Intervju Ojasuu, Skoglund)

Det &ar ofta svart for butiker att rekrytera kompetent personal, sa aven for Stadium -
butikerna. Butikschefen pa Stadium Kullagatan sager att de inte rekryterar sa ofta pa grund
av deras laga personalomsattning. Flera av de anstallda dar har jobbat i cirka 10 ar. Han

sager dock att ndr han vil ska rekrytera personal gar han mest pa forsta intrycket. Ar
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personen glad och utatriktad nar han eller hon kommer in i butiken tar han gérna in
personen pa en intervju. Detta pd grund av att det forsta intrycket enligt honom ar det som
kunden kommer att komma ihag.(Intervju Skoglund) Pa Stadium Véla havdar butikschefen
att det ar situationsbundet. Detta beror pa vilken aldersgrupp de soker. Det ar latt att hitta
ung och kompetent personal da de far in cirka 15 ansokningar om dagen fran unga
méanniskor som vill jobba i butiken. Det blir betydligt svarare om de till exempel soker en
man i 30-35 ars aldern. | detta fall ar det svart att motivera personen da Inen i enlighet
med kollektivavtalet oftast inte motsvarar det den sokande kraver. Butikschefen for
Stadium Véla menar att felrekrytering kan kosta mycket pengar och de ar darfor extra

forsiktiga med vemde anstéller nu under kristider.(Intervju Ojasuu)

5.2 Hur arbetar studieobjekten med service.

| avsnittet kommer vi att presentera hur Stadium arbetar med att uppratthalla en hog

servicegrad gentemot kunden.

HOg service menar butikschefen for Stadium kullagatan ar att Overtraffa kundens
forvantningar. Han jobbar for att Overtraffa personalens férvantningar, som i sin tur arbetar
for att overtraffa kundernas forvantningar. Han hade dock wvelat se att en konkurrent
etablerar sig i city for att han och de anstallda ska tvingas till att prestera battre och darmed
leverera en hdgre servicegrad. (Intervju Skoglund) Butikschefen for Stadium Vala menar
daremot att hog service ar nar kunden gar fran butiken med en upplevelse, inte bara med en
produkt i handen. Hon ser merforsiljning som en del av servicen da det exempelvis kan
behovas ett par speciella strumpor till ett par pjaxor for att fa ut den ultimata upplevelsen
av produkten. Glommer séljaren att ndmna detta kan upplevelsen med pjaxorna forsdémras
for kunden och darmed drabbar detta Stadium negativt. Personalen utbildas till att stilla
vissa fragor till kunderna som far igang en konversation med kunden. Exempelvis ska inte
personalen endast svara med ett nej nar varan som efterfragas ar slut, utan aven kunna
foresla likartade alternativ. Tyvarr hinner de inte alltid starta en konversation med kunden

da de aven har andra arbetsuppgifter att utfora.(Intervju Ojasuu)

Ingen av butikerna arbetar med servicefrimjande beloningssystem for personalen.
Butikschefen for Stadium Vala menar att de har forsokt att fa fram ett bonussystem som
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gynnar ett gott servicearbete, men inte lyckats. Detta med beldningssystem ar nagot som
hon forhaller sig starkt positiv till.(Intervju Ojasuu) Butikschefen for Stadium Kullagatan
genomfor aktiviteter for sin personal som ett tack for hjalpen. Detta framst for att skapa en
stark team kansla bland personalen. Om personalen trivs i sin arbetsmiljd med varandra
brukar detta uppméarksammas av kunderna da det skapas en positiv stimning pa
arbetsplatsen. Finns det en negativ stamning bland personalen uppmarksammar kunden
detta samtidigt som det 6verlag kommer ga samre for butiken. (Intervju Skoglund) Somalla
andra foretag har dven Stadium butikerna en foretagsk ultur, i form av exempelvis sociala
normer och varderingar. Stadium Vala menar att foretagskulturen ska genomsyras av ett
aktivt liv samtidigt som Stadium Kullagatan menar att den ska praglas av att man ska vaga
testa nya saker och att det &r tillatet att misslyckas. Testas nagot nytt som inte fungerar, sa

lar de sig av sitt misstag. (Intervju Ojasuu, Skoglund)

Bada butikscheferna havdar att de haller en hog service, forutsatt att kunderna far tag i
personalen. Stadium anvander sig av ett kundundersokningssystem fran ett foretag som
heter Scandinfo som ger kunderna en mojlighet att delta i en undersékning. Det genomfors
genom att ett kvitto skrivs ut dar det star att kunden kan fa delta i en undersokning.
Darefter far kunden ett informationspapper om hur denne ska ga tillvdga och utfor
forhoppningsvis undersokningen senare via Internet. Denna undersékning delas ut till cirka
300 kunder varje manad dar uppemot 60-70 % av kunderna svarar.(Intervju Ojasuu,
Skoglund) Ett problem som uppmarksammats for butiken pa Vala ar att kunderna ibland
upplever det som svart att finna personalen ute i butiken. Detta beror framst, enligt
butikschefen, pa att de har for lite personal i butiken. Nar kunden far kontakt med
personalen pa Vila ar 70 % av kunderna mycket ndjda med den service de har fatt vid

kundmotet. (Intervju Ojasuu)

For att uppratthalla en konstant hog service ser Stadium Kullagatan till att ha mycket
personal nar de vet att det kommer att komma extra mycket kunder. P4 sa satt &r
personaltillgangligheten hog och kunderna upplever att de far en bra service. Som namndes
tidigare ar det viktigt att personalen startar en social dialog med kunderna nar de
exempelvis ska kopa skor genom att stalla relaterade fragor som exempelvis: “Springer du
ofta? Eller vart springer du?” Detta for att kunderna ska uppleva en bra service.(Intervju

Skoglund) Aven Stadium Vila & medvetna om betydelsen av att uppratthélla en jamn god
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service utan storre variationer mellan olika tillfallen. Butikschefen menar att service ar
nadgot som ska finnas varje dag, varje timme till varje kund. Hon menar ocksa att detta inte
ar nagot de alltid uppratthaller da de &ven har andra projekt att ha i atanke.(Intervju
Ojasuu)

5.3 Stadiums arbete med hanteringen av kundflode

Som vi namner i rubriken kommer vi har att beskriva hur Stadium arbetar med kundfléde.

Som namnts tidigare varierar antalet kunder i butiken dver dagen. Hur kunderna hanteras
paverkar antalet kunder i butik. Exempelvis fokuserar inte Stadium Vala pa hur lang tid
kunderna spenderar ibutiken. De ar mer forséljningsinriktade da de istallet for att fokusera
pa kundens spenderade tid i butiken ser till att snittkopet per kund ska Oka. Det forsta
kopbeslutet ska komma snabbt. Detta kan personalen bidra till, och har kunden redan
bestdmt sig for att handla brukar de oftast inhandla ytterliggare produkter. (Intervju Ojasuu)
Till skillnad fran Stadium Véla ser Stadium Kullagatan hellre att kunden stannar langre i
butiken for att detta ska leda till ytterliggare kop. En forlangning av kundens tid i butiken
forsoker de fa till genom att locka kunden till de olika delarna i butiken med hjalp av
kundvarvet. Detta &r problematiskt da det sa kallade loparbandet endast gar runt i mitten av
butiken utan att ga in i de yttre delarna. Darfor maste skyltning och liknande vid
Ioparbanan vara utformade for att locka kunderna langre in pa butikens olika

avdelningar.(Intervju Skoglund)

Nar kunden har gatt sitt varv i butiken, och forhoppningsvis hittat en produkt att inhandla,
galler det att fortsatta ge bra service i kassan. Detta Ioser bada butikerna genom att ha
personal lattillganglig som kan 6ppna extra kassor sa fort det uppstar en kébildning pa 2-3
personer. Stadium Kullagatan har en stor del kopande kunder vilket den senaste
undersokningen da de har hela 27 % kdpande kunder. Andra citybutiker inom Stadium

brukar befinna sig mellan 18-20 %.(Intervju Skoglund)
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5.4 Butikschefernas syn pa kundnoéjdhet

For att kunna jamféra kundernas uppfattningar om servicen i butiken med chefernas
uppfattningar valde vi att stalla samma fragor till cheferna som fanns i

kundndjdhetsenkaten.

Stadium Véla, Butikschef Linda Ojasuu

Pa var fraga gallande servicegraden i butiken svarade Ojasuu att nar kunderna val hittar
personalen far de en god service. Hon betygsatte darfor servicen med en 5:a. Néar det galler
vantetiden i butiken 6verlag menade hon att det gar snabbt i kassan, men att det finns
brister i personaltillgangligheten, sa betyget blev en 4: a. Den totala upplevelsen i butiken
betygsatte Ojasuu med en 5: a da hon anser att de bjuder pa mycket bra saker i butiken.
Personaltillgangligheten ar, som namnts tidigare, en av deras storsta brister. Detta leder till

att hon betygsatte personaltillgangligheten med en 3: a.

Butikschefen fick slutligen fradgan om hon kunde rangordna vad hon trodde framst lockade
kunderna till butiken av Pris, Plats, Produkt, Reklam och marknadsforing och Service. Hon
trodde istdllet for vara forslag pa att det ar varumarket Stadium som lockar mest, vilket hon
kopplade till produkterna. Faktorn Pris kom pa andra plats som motivationsfaktor for
kunden, i tredje hand kom service och darefter reklam. Sist kom Plats, da Stadium Vila for

tillfallet har en dalig lokalisering inom kdpcentret. (Intervju Ojasuu)

Stadium Kullagatan, Butikschef Gustav Skoglund

Samma fragor som stalldes till butikschefen pa Stadium Vala fick aven butikschefen for
Stadium Kullagatan besvara. Gustavs asikt om deras servicegrad ar att han redan vet vad
kunderna anser om deras servicegrad, darmed betygsatte han det med en 4:a. Vad galler
vantetiden i butiken for kunderna gav han betyget 5, da han anser att de har en ytterst kort
vantetid. Den totala upplevelsen i butiken anser han kunde vara en 5: a, men han gav
betyget 4:a for att inte framstd som allt for sjalvsaker. Han upplevde kundtillgangligheten
som bra, han gav den betyget 3. Gustav menar att for att han ska kunna betygsatta

kundtillgangligheten hogre maste butiken ha en hdgre bemanningsgrad.
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Aven Gustav fick rangordna de faktorer han tror framst lockar kunderna till butiken. Av
vara fem faktorer tror han att det &r produkterna som ar det som kommer i forsta hand,
darefter kommer pris och service. Pa fjarde plats kommer platsen och sist hamnar reklam
och marknadsforing. Detta motiverar han med att Stadium har varit ett varumarke i 22 ar,
alla vet vad Stadium &r. Den marknadsforing som sker ar mest till fér att locka lite extra
kunder. (Intervju Skoglund)

5.5 Resultat pa enkat - kundens perspektiv

| nedanstaende avsnitt kommer resultatet av enkéaten presenteras som kundernas synvinkel
pa vardet av service. Enkaten var upplag kvantitativt men presenteras kvalitativt dar vi

soker efter samband och extremer.

5.5.1 Ursakta, har du kopt nagot idag? Tankte du képa nagot?

| tabellen nedan presenteras de identifierade grupperna fran fragorna 1.2 och 1.3 pa
enkaten.

1.2 Har du kopt nagot idag?
1.3 Hade du téankt képa nagot idag?

Identifiering av kunderna

1.2 Ja (Har kopt nagot) 1.2 Nej (Har inte kopt
nagot)
1.3 Ja (Mal att kopa) Nojd: Kritiska:

En nojd kund hade ett mal
att kopa nagot och kdpte det.

Den kritiska kunden hade
malet att képa ndgot men
gjorde det inte.

1.3 Nej (Inget mal att kopa)

Overraskade:

En Overraskad kund hade
inget forutbestamt mal att
kopa nagot men gjorde det
anda.

Spatserare:

Spatseraren hade inget mal
att kopa nagot och gjorde
det inte heller.

Tabell 1 (Identifiering av kunder)
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Diagrammet nedan illustrerar utfallet fran tabell 1

Diagram 1 (Utfall fér identifiering av kunder)

Har kan vi utlasa att det var 21 stycken besokare som inte gjorde nagot kop men som var
ute efter ndgot. Alltsd var det 21 % som Stadium gick miste om att gora ett avslut pa.
Denna grupp bendmner vi som den kritiska gruppen. De 6verraskade kunderna kopte
nagot fast att de inte var ute efter nagot. Denna grupp Vvisar pa att Stadium kan fa kunder att
kopa nagot utan att de ar ute efter nagot. De nojda kunderna var ute efter nagot och kopte
det vilket resulterar i ett kundavslut. Det &r viktigt for Stadium att hjdlpa alla som &r ute
efter nagot genom processen till avslut. Den sista gruppen kallar vi for spatserare. Denna
grupp var inte ute efter nagot och kdpte inget. De vanligaste orsakerna till varfor det inte
blev ndgot kop var att personalen inte var tillganglig eller att det var brist i sortimentet av
diverse orsaker. Som exempel kan ndmnas att de inte hittade produkten, varan var slut eller

att ratt storleken inte fanns tillganglig.

5.5.2 Kundernas installning till service, vantetid, upplevelse samt

personaltillgénglighet

| avsnitt tva pa enkaten ville vi mata vardet pa fyra faktorer hos Stadium. De faktorer som

vi undersokte var kundens installning till servicen, véantetiden, personaltillgdngligheten
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samt kundens totala upplevelse i butiken. Fragorna hade numeriska svarsalternativ mellan
1-5 dér vi analyserade dem efter de tre métetalen medianen, typvérdet och det aritmetiska

medelvardet. Resultatet av undersdkningen presenteras i tabell 2

2.1 Hur dr din instdillning till servicen i butiken?”,
2.2 Hur dr din instdillning till viintetiden i kassan?”,
2.3 Hur ar din installning till din totala upplevelse i butiken?

2.4 Hur ar din installning till personaltillgangligheten i butiken?.

STADIUM VALA STADIUM KULLAGATAN
Medianen Typvérdet Medelvardet Medianen Typvardet Medelvardet
2.1 4 4 4,14 4 4 3,74
2.2 5 5 4,5 4 4 3,9
2.3 4 4 3,98 4 4 3,84
2.4 4 5 4,14 4 3&4 3,58

Tabell 2 (Presentering av medianen, typvardet och medelvardet) Diagrammet nedan illustrerar en jamforelse
av medelvirdet mellan butikerna pd Vila och Kullagatan. Maxpodng ar 20 vilket innebar 5 i betyg av
samtliga kunder p& samtliga faktorer.

Kullagatan

Vala

0 5 10 15 20

I |B2.1 Kundens installning till servicen i butiken
B 2.2 Kundens instéllning till vantetiden i kassan

@ 2.3 Kundens instéllning till den totala upplevelsen i butiken
-IZA Kundens instéallning till personaltillgangligheten i butiken _

Diagram 2 (Jamforelse av medelvardet for butikerna)

Medelvardet ligger avsevart hogre for Stadium pa Véla &n for Stadium pa Kullagatan. |
analysdelen kommer vi att diskutera bakomliggande faktorer till skillnaden. | tabellen kan
vi dven urskilja att manga kunder svarade 4 pa manga fragor. Detta innebéar att man ar
nojd, men inte 100 % ndjd. Extremerna &r viktiga och det ar oftast de faktorer som leder
till forandringar i butiken. 12 av 50 besokare lamnade Stadium pa Kullagatan missndjda pa
nagon eller nagra av de undersokta faktorerna. Brist pa personaltillgangligheten namndes i

8 av de tolv fallen. Brist i servicen namndes 4 ganger, vantetiden namndes 4 ganger och
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avslutningsvis namndes den totala upplevelsen 5 ganger. Har kan man urskilja att om en

kund var missnojd med en faktor mérktes det i resultatet pa de andra faktorerna. Endast 4

av 50 besokare lamnade Stadium pa Véla missndjda. 3 av dessa redovisade brist pa

personaltillgdnglighet som orsaken och De resterande orsakerna ndmndes alla vars en

gang. Samtliga varden presenteras i ett avkodningsschema i bilagan.

5.5.3 Varfor besoker kunderna Stadium?
| enkatundersokningen bad vi kunderna svara pa vilka faktorer som var avgorande vid

valet att besoka butiken. De faktorer kunderna kunde vdlja mellan var pris, plats,

produkterna, reklam samt service. | tabellerna nedan presenteras materialet for varje butik i

sig. Efter det presenteras det sammanlagda vardet och den sammanlagda rangordningen.

Sammanlagda véardet pa rangordningen

3.1 Pris

3.2 Plats

3.3 Produkterna

3.4 Reklam

I

3.5 Service %

o

50 100

150 200 250

450

W Vala B Kullagatan

Diagram 3 (Sammanlagda vardet pa rangordningen) Ovanstaende diagram utvardera det sammanlagda vardet
som baseras pa tabellerna 3 och 4. | Blatt anges Vala och i rétt anges Kullagatan. Hela stapeln representerar

det samman lagda resultatet av de bada butikerna.

Sammanlagt resultat for rangordningen

Placering/Plats | Stadium Vala Stadium Kullagatan
1 Produkterna Plats
2 Plats Produkterna
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3 Pris Service

4 Service Pris

5 Reklam Reklam

Tabell 3 (Sammanlagt resultat i rangordningen) I tabellen presenteras den sammanlagda rangordningsskalan
for diverse butik. Tabellen ar baserad pa tabell 3 och 4. Tabellen visar pé vilka faktorer som ar avgorande for
kundens besok till butiken. Tabellen illustrerar samma resultat somkan utlasas i diagrammet ovan.

Har kan vi identifiera sma men relevanta skillnader mellan butikerna. For att borja bakifran
rangordnade kunderna reklam och marknadsforing pa sista plats. De ansag inte detta vara
lika viktigt som de dvriga faktorerna. Pa platserna 3 och 4 placerades faktorerna pris och
service for bada butikerna. Skillnaden var att service placerades som nummer 3 pa
Kullagatan och som nummer 4 pa Vila. Produkterna och platsen var faktorerna som
kunderna placerade 6verst for varfor de besokte Stadium bade pa Kullagatan och pa Vla.
Skillnaden var att for Stadium pa Véla var produkterna Overlagsen etta medan det pa
Kullagatan var platsen som var pa Gverlagsen forsta plats. For att aterga till uppsatsens
fokusering service, sa kan vi identifiera nagra skillnader. Kunder som besoker Stadium pa
Kullagatan baserar sina besok mer pd grund av service an pa grund av priset. Pa Stadium
pa Vala var det tvart om. 25 av 50 tillfragade pa Kullagatan ansag att servicen var viktigare

an priset. Samma siffra for Vala ar 15 av 50.

5.6 Utvardering av resultat

| utvardering av resultatet diskuterar det viktigaste fran resultatdelen i arbetet.

Fragestallningarna ar:
e Hurarbetar retailbutiker effektivt med bemanning?

o Kanoptimerad butiksbemanning leda till battre service for kunderna?

Vi har nu presenterat viktiga delar av det empiriska material vi har samlat in. Vi har inte
redogjort for allt som intervjupersonerna diskuterade da vi inte fann detta relevant for vara
fragestallningar. Vi har redogjort for vart empiriska material som beror kundndjdhet,
kundflode, bemanning och service pa olika satt. Detta empiriska material har samlats in via
tva intervjuer och tva enkatundersokningar. Stadium pa Kullagatan forsoker effektivisera
sin bemanning genom rotation inom butiken, istillet for att anstalla extra personal. Bada
butikerna arbetar d&ven med att anpassa bemanningen efter hur mycket kunder som

berdknas besoka butiken. Detta bygger Stadium Kullagatan pa forséljningssiffror medan
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Stadium Véla baserar det pa antalet kunder i butik. Servicenivan forsoker de halla hog,
vilket de ocksa lyckas med, men har problem med personaltillgangligheten. Butikscheferna
ar relativt medvetna om vad kunderna anser om deras butiker och vilka problem de
upplever vid besok i butiken. Detta observerades nar butikscheferna fick besvara samma

fragor som kunderna.

6 Analys

Vi har har stallt teorierna som tagits upp i teoretisk ram och tidigare forskning mot det

empiriska material som vi funnit relevant for vart arbete.

6.1 Applicering av SERVQUAL pa Stadium

Materiella ting: Nar Stadium arbetar med ett kundvarv i form av en Ioparbana uppstar en
del problem. Som namndes i intervjuerna har de problem med att f& kunderna till
utkanterna av butiken. Kundvarvet gar endast mitt i butiken och &r inte utformat for att pa
nagot satt locka kunderna till andra avdelningar. Detta beror troligtvis pa ett foraldrat
kundvarv da kundvarvets huvudsakliga syfte ar att fa kunden till alla delar av butiken.
Deras inspirerande skyltdockor som ska fa kunderna att avvika fran kundvarvet tror vi
endast ar en tillfallig 16sning som borde ersattas med nagot effektivare. Detta kan goras
genom att man placerar attraktiva nojen, aktviteter, erbjudanden, eller nagot intressant som
lockar kunden att avvika fran varvet. Har kan butiken erbjuda kunderna tavlingar,
undersokningar, gratis saker, prova pa, tillstillningar och liknande. Genom att man
aktivierar kunden kan den tycka butiksbesoket ar roligare och intressantare vilket kan leda

till en lojal kund och darmed 6kad forséaljning. En faktor som paverkar kundens totala
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upplevelse i butiken &r hur latt kunden hittar de olika varorna som han eller hon letar efter.
Med ett effektivt kundvarv kan kunden hitta sina dnskade produkter utan att behdva

tillfraga personal som inte alltid finns tillganglig.

Tillforlitlighet: Detta &r ndgot som bada butikerna arbetar hart med men begransas av det
faktum att personal utgdr en stor kostnadspost for personalintensiva verksamheter. FOr att
standigt kunna halla hog service maste de bemanna butiken ytterligare, vilket medfor hogre
kostnader. Detta gor att butikscheferna drar sig for att géra detta och forsoker I6sa
problemen genom mer ekonomiska alternativ. For att tillforlitligheten ska halla maste
foretaget standigt halla samma hoga niva pa sin service. Detta ar dock svart att genomfora i
praktiken da aven detta ar personalrelaterat. Har maste butikschefen uppdatera och
uppmuntra sin personal om hur de ska ge bra service. Det ar aven viktigt alla i personalen
haller samma servicegrad bade om de &r heltidsanstallda eller extrapersonal. Den sociala
dialog personalen pa Stadium ar utbildade till att starta kan har bidra till den upplevda
tillforlitligheten fran kunden gentemot foretaget. Detta genom att saljaren inleder en
relation med kunden och visar sitt intresse for kundens fritidsintressen. Detta kan skapa

lojala och aterkommande kunder.

Respons: Det har visats genom kundundersokningar att personalen hos Stadium Véla &r
svar att hitta. Detta leder till att kunderna upplever att personalen inte &r villig att tillgodose
deras behov, vilket paverkar kundupplevelsen negativt. Det ar har viktigt att standigt ha
personal synlig i butiken som ar tillganglig for kunden. Detta behdver inte innebéra extra
personalkostnader utan endast en anpassning av den personalstyrka som redan befinner sig
I butiken. Det ar viktigt att anpassa personalens rérelsemonster. Detta gors genom att de
som ar ute i butiken inte endast haller sig inom en avdelning, de ska istallet sprida ut sig
runt om i butiken. Genom detta ©kar personaltillgdngligheten for kunderna och
kundnojdheten Okar. Butikschefen maste dven tydliggéra for personalen att service till

kunder ska vara forsta prioritering.

Garanti: Produktkannedomen inom Stadium tycks vara hog da personalen fran borjan ar
utatriktade och intresserade av olika former av fysisk aktivitet. For att kunna erbjuda en
kompetent bedéming av produkter till kunden maste personalen standigt uppdatera sig pa

de senaste produkterna i sortimentet. Detta gor att kunderna kan uppleva att personalen &r
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tillrackligt kompetent for att hantera just deras 6nskemal. Kunderna kanner sig da trygga

och kénner en viss tillit till foretaget.

Empati: Pa Stadium jobbas det mycket med denna del av servicearbetet. Detta bland annat
genom de dialoger som de anstallda uppmanas att starta med kunderna. Dialogen resulterar
forhoppningsvis i en dkad forstaelse for kundens problem samtidigt som saljaren upplevs
som mer sympatisk av kunden. Empatin blir dock lidande i och med den omnamnda laga
bemanningsgraden som istdllet kan upplevas som bristfallig uppmérksamhet. Vilka
oppettider butiken har ar ocksa viktigt. Som tidigare namnts arbetar Stadium Kullagatan
aktivt med att hdlla bemanningen pa formiddagarna sa lag som mojligt vilket leder till att
de kan ha Gppet en timme langre pa kvallarna utan att forlora nagra pengar. Detta ger
fordelar bade for kunden och for butiken. Merforséljningen som diskuteras av butikschefen
pa Stadium Vala, ser till kundens individuella behov och hjalper aven den till att forbattra

kundens instéllning till butiken. Detta samtidigt som den ger 6kade intdkter for foretaget.

6.2 Stadiums arbete med servicegap

I avsnittet kommer vi att diskutera hur Stadium arbetar med servicegapen samt var de
framkommer. Har diskuteras ledningens uppfattningar, kvalitetsspecifikationer, samt
problem med tjansteleverans och den upplevda tjanstekvaliteten. Avslutningsvis diskuteras

kundndjdhet och bemanning.

6.2.1 Ledningens uppfattningar om servicegap

Som namndes tidigare kan gapet som uppstar med ledningens uppfattningar bero pa en
mangd olika anledningar. En av dessa anledningar &r att det &r viktigt att den information
som inkommer i botten av hierarkin arbetar sig uppat utan nagra forvrangningar. Detta ar
inte nagot som &r ett problem for Stadiumbutikerna da de arbetar efter en decentraliserad
organisationsstruktur. Detta gor att informationen kan rora sig friare utan storre
forvrangningar. FOrvrangs inte informationen kan personalen och ledningen inom butiken
lattare fatta ratt beslut. Det ar inte heller viktigt vem som ger ut informationen, sa lange
den ndr ut till alla i personalen. Genom sina kundundersokningar via Scandinfo vet

personalen vad kunderna forvantar sig och hur de anser att de har blivit bemétta.
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Som uppmarksammats tidigare dr de bada butikscheferna medvetna om att de har for lite
anstallda inne i butiken, men arbetar pa olika satt for att hantera detta. De borde stilla sig
fragan om det inte hade varit vart att ha en extra anstalld ute i butik for att 6ka antalet
avslutade kop. Troligtvis har de Overviagt detta, men som kan observeras i var
enk&tundersokning var det 21 % potentiella kunder som hade tankt inhandla varor men inte
gjorde det. Detta &r kunder som de via en extra anstalld i butiken eventuellt kunde ha fatt
att genomfora avslutande kop. Vi har ocksa fatt fram genom enkatundersokningen att atta
av tolv missndjda kunder pa Kullagatan lamnar butiken for att de inte har hittat nagon
tillganglig personal inne i butiken. Det &r darfor enligt oss Vvart att testa att ha en till
anstalld i butiken. Det kan diskuteras om det pa lang sikt verkligen ger hdgre vinst att ha
farre anstéallda i butiken nar en sa hog andel kunder lamnar butiken missnéjda enbart pa

grund av detta.

Butikschefen for Stadium Kullagatan har i stort sett en utvecklad uppfattning om vad som
lockar kunderna till just deras butik, avsett fran en faktor. Han rangordnade Plats som
faktor nummer fyra, nar kunderna i genomsnitt rangordnade det som faktor nummer ett.
Detta tyder pa att butikschefen undgatt att uppmarksamma detta. Detta &r nagot som hade
varit bra for honom att vara medveten om, for att vara inforstddd i hur kunderna tanker.
Butikschefen kan utnyttja detta for att locka mer kunder genom att anspela pa och
verkligen dra nytta av butikens lage. For att kunna utnyttja detta pa basta satt borde
butikerna fa mojligheten att genomfora lokal marknadsforing da marknadsforingen i
nulaget styrs centralt. Darmed skulle de kunna dra fordelar av platsen. De svar vi fick fran
Stadium Véla staimde val 6verens med de svar vi hade fatt fran kunderna nar vi utforde
enkatundersokningen. Detta ar en fordel for Stadium Véla da de kan utnyttja alla

faktorerna pa ett effektivt satt.

6.2.2 Kvalitetsspecifikationer

Stadium arbetar med samtliga de faktorer som paverkar ledningens uppfattning om
kundernas forvantningar. De har tydliga planeringsrutiner som &ven personalen &r
delaktiga i och malen for butikerna ar val uttryckta. Det finns ingen tydlig brist pa verkligt
engagemang for tjanstekvalitet fran butikschefen eller de anstallda. Samtliga ser det som

sin priméra arbetsuppgift att tillgodose kundens behov.
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"Att overtriffa kundens forvdntningar. Det dr det vi jobbar for. Jag jobbar for att
overtraffa min personals férvantningar. Genom det sa far jag dem att 6vertraffa kundens

forvintningar.” (Intervju Skoglund)

Detta citat ar taget fran butikschef Skoglund pa Stadium Kullagatan. Denna medvetenhet
ar troligtvis en av framgangsfaktorerna for Stadium. Har spelar den internutbildning som
Stadium tillhandahdller en stor roll. Har tydliggors de mal som organisationen har
samtidigt somde anstéllda far ta del av den kvalitetsplanering som sker. Har far personalen
klara riktlinjer for hur de ska hantera kunderna pa béasta satt, vilket gér dem medvetna om

organisationens kvalitetsspecifikationer.

"Hog service det dr ndr kunden gar hdrifran med en upplevelse. Inte bara en produkt i
handen, utan en upplevelse. Om man ska kopa en sovsack, sa nar du gar harifran sa kan
du nastan kanna hur det kanns att ligga i sovsacken. Att vi ger dem rétt service i form av
behovsanalysen.” (Intervju Ojasuu)

Detta andra citat, som ar hamtat fran intervjun med butikschef Ojasuu pa Stadium Vala,
tyder pa att den fundamentala kéanslan av att tillgodose god service till kunderna
genomsyrar hela Stadium koncernen. De tva olika citaten aterspeglar tva olika synsétt pa
god service. Man kan ifragasatta om servicen skiljer sig at mellan butikerna da de tycks ha
olika uppfattningar om vad god service innebar. Vi anser att de bada butikscheferna bor ha

samma synsatt pa god service for att servicen ska kunna vara likvardig i bada butikerna

6.2.3 Problem med tjansteleverans

For att kunna se om det finns problem med tjansteleveransen maste butikerna se till den
forvintade nivan och sedan jamfora med den faktiska nivan. Aven gapet “Problem med
tjinsteleverans™ ar Stadium bra pa att hantera. De har en foretagskultur som tillater misstag
och framjar ett aktivt liv. De har dock inget beloningssystem som framjar ett servicearbete,
vilket hade kunnat forbattra tjansteleveransen. Som har diskuterats tidigare ar kunderna
ndjda vilket antyder att tjansteleveransen fungerar bra dven utan ett beloningssystem. Detta
utesluter dock inte att ett beldningssystem hade kunnat forbattra servicen ytterligare. Detta,

och den information vi tog del av vid intervjun, visar att personalen ar medvetna om vilken
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servicegrad som forvantas av dem. De har &ven befogenhet och kunskap for att se till att

kundernas behov tillfredsstélls.

En del av det totala tjanstepaketet ar servicen kunderna far nar de bestamt sig for att
inhandla en vara och ska betala den i kassan. Detta vill de flesta genomfora sa snabbt som
mojligt. FOr att tillgodose denna dnskan 6ppnas en extra kassa direkt nar kébildningen ar
tva till tre personer. For att detta ska vara mdjligt maste en saljare ute i butiken standigt

vara i narheten av kassan, sa att denna process ska ga sa snabbt och smidigt som majligt.

Stadium Vala menar att de arbetar for att fa in ratt personer som anstéllda i butiken. Det &r
viktigt att de ar utatriktade och intresserade av fysiska aktiviteter. Detta ar tva viktiga
egenskaper for att kunna leverera de tjanster, som Stadium ska erbjuda, sa att de uppfyller
kundens krav och férvantningar. Tyvarr kanner personalen ibland att de inte hinner med att
ge kunderna den service de vill ge da de har andra arbetsuppgifter att ta hansyns till, inte
endast servicearbetet. Butikscheferna maste har analysera arbetsuppgifterna for att
faststélla ett system déar de nédvandiga arbetsuppgifterna utfors utan att tjanstekvalitén blir

lidande.

6.2.4 Problem med den upplevda tjanstekvaliteten

Vad galler problem med den upplevda tjanstekvaliteten verkar de bada Stadiumbutikerna
ligga bra till. Har tycks det vara motsatt effekt for de bada butikerna. Den bekraftade
kvaliteten pa tjansterna ar positiv da kunderna overlag ar ndjda med Stadium. Detta
genererar i sin tur positiv word of mouth kommunikation istallet for negativ. Daremot
kommer de negativa kunderna att sprida negativ word of mouth. Denna negativa word of
mouth maste butikerna arbeta hart med for att halla den pa en s lag niva som mojligt. For
att undvika negativa kunder maste butiken helt enkelt se till att inte géra kunden missnojd.
Genom att alltid ha ratt produkt, pa ratt plats, vid ratt tillfalle, i ratt storlekar och farger och
med kompetent personal som kan ge bra service, kan Stadium erbjuda bra upplevd

tjanstekvalitet till kunden.
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6.3 Stadium och de tre goda cirklarna

I nedanstaende avsnitt applicerar vi Richard Normanns modell de tre goda cirklarna pa

verksamheten Stadium.

Stadium éar ett tydligt och bra exempel pa hur ett foretag kan arbeta med de tre cirklarna.
Om vi borjar med att diskutera mikrocirkeln, &ven kallad for sanningens dgonblick, kan vi
se att personalens hanterande av sanningens dgonblick & konsekvent. Precisionen och
konsistensen i serviceleveransen formas av den interna utbildning personalen far. 1 och
med att personalen k&nner sig kompetenta och upplyfta gor detta att Stadiums kunder blir
positivare till den process som uppstar vid serviceleveransen. Mikrocirkeln har direkta
kopplingar till den inre cirkeln och makrocirkeln. Stadiums ndjda kunder bidrar till deras
makrocirkel som i sin tur bidrar med motiverade medarbetare till mikrocirkeIn. Stadium
har ett starkt service managementsystem som kan ledas till deras starka marknadsposition.

Detta bor resultera i goda resultat for Stadium.

Interaktionen inom foretaget sker forhallandevis utan nagra former av hierarkiska steg.
Butikschefen for Stadium Kullagatan utrycker det som att han &r en i gdnget av de
anstallda. Har spelar ocksd den interna personalutbildningen in nar det galler hur
personalen agerar gentemot varandra, vilket paverkar kundens upplevda service. Med god
staimning inom butiken skapas en gemenskap for personalen dar de ar trevligare mot
varandra och bemater varandra pa ett positivt satt. Detta uppmérksammas av kunden da

stamningen i hela butiken blir god.

Stadium Kullagatan forsoker motivera personalen med olika fritidsaktiviteter. Detta ar
nagot som starker sammanhalliningen i butiken och blir en motivationsfaktor for de
anstallda. Detta ar nagot som Stadium Vala inte uppmarksammat, men bor ta till sig.
Genom att anordna aktiviteter for personalen kan Stadium Vala 6ka kvaliteten pa den

service de levererar till kunden stimningen i hela butiken forbattras.

Modellen “de tre goda cirklarna” kan appliceras och integreras i verksamheten. Genom att
butikschefen standigt har modellen i atanke vid arbetet i butiken kan olika beslut paverkas
till butikens fordel.

56



6.4 Kundnojdhet

| avsnittet diskuterar vi kundnojdhet fran tidigare forskning och applicerar det pa Stadium

utifran ledningens och kundens perspektiv.

| tidigare forskning ndmner vi vikten av att bra service kan kompensera andra brister i
butiken. De bada Stadiumbutikerna arbetar med service pa ett foredomligt satt, detta leder
till att de har ett hogt antal avslutande kopt bland kunderna om vi ser till andra butiker
inom Stadium. Tvartemot vad den tidigare forskningen pastar differentierar sig inte
Stadium med sin service. De forlitar sig framst pa sitt starka varumérke, deras butikers
lokaliseringar och de produkter de salufor. Stadium verkar, pa grund av sitt vél inarbetade
varumarke, inte vara lika beroende av positiv word of mouth som sina konkurrenter. Med
detta menar vi inte att positiv word of mouth inte ar viktigt for dem, utan endast att de tal

att fa tillfallig negativ word of mouth.

Problemet géllande anstillning av kompetent dldre personal ar att butiksarbete har lagt
betalt och en lag status. Detta gor att aldre personer soker sig till andra arbetsplatser. Loner
inom branschen baseras oftast pa hur lange de jobbar och inte hur bra de presterar under
sin arbetstid. Detta beror pa att det inte finns nagra bra satt att mata personaleffektiviteten

inom ett serviceintensivt foretag.

Som tidigare namnts visar forskning att tiden som kunden spenderar i butiken har en
avgorande roll gallande hur mycket kunden inhandlar. Ju langre tid de spenderar i butiken,
desto mer pengar spenderar de. De tva Stadiumbutikerna har olika synsatt pa detta
fenomen. Butikschefen for Vdla menar inte att det ar av avgérande vikt hur mycket tid
kunden spenderar i butik, sa lange snittkopet per kund ar hogt. Butikschefen for Stadium
Kullagatan utryckte dock att det var viktigt hur lange kunderna stannar i butiken da detta

medfor 6kad forsaljning.

Dalig service i butiken och lag kunskapsniva hos personalen beror ofta pa, enligt tidigare
forskning, att butikerna tar in extra anstdllda som inte &ar lika rutinerade som de
heltidsanstéllda. De bada Stadiumbutikerna i var uppsats verkar inte lida av detta problem

trots att de anvander sig av mycket extra personal.
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Genom kundenkatundersokningen kan vi identifiera att servicen fran personalen ofta ligger
till grund for huruvida en kund besoker butiken eller inte. Servicen i butik &r dessutom den
faktorn som ar latt att forandra for butikschefen i forhallande till de andra faktorerna.
Faktorerna plats, produkt, pris och reklam har ofta en lang och kravande forandringstakt.
Genom enkéten kan vi uttala oss om att servicen &ar viktig for kunden och att den &r
viktigare an priset i vissa fall. Okad service behdver inte innebara en 6kad personalmangd
eller kostnad. | uppsatsen har vi identifierat en kritisk grupp som hade ett mal att kopa
nagot i butiken men inte gjorde det. Omstandigheterna varierade men det ar just den har
gruppen som skapar missndjda kunder. Nar vi undersokte kundernas installning till de fyra
faktorerna service, véntetid, personaltillganglighet och kundens totala upplevelse kunde vi
urskilja en ganska betydlig skillnad mellan butikerna. Skillnaden kan ha manga
bakomliggande orsaker. Vi tror att skillnaden beror pa att det mojligtvis var fler kunder i
butiken pa Kullagatan den dagen. Vi tror aven att en del av skillnaden beror pa
lokaliseringen i city mot externt kdpcentrum dar kunderna pa ett kdpcentrum besoker
manga butiker utan att vara ute efter nagot speciellt. Stadium pa Kullagatan ar daremot den
enda sportbutiken i city och vi tror att manga besoker den med ett speciellt mal och blir

inte malet uppfyllt kan det leda till lagre resultat pa kundngjdhetsundersokningen.

6.5 Bemanning

| avsnittet analyseras och diskuteras vikten av att uppréatthalla en optimal bemanning i
butiken.

Hur bemanning inom butiker hanteras ar av stor vikt da personalkostnaderna utgor stora
kostnadsposter for alla serviceintensiva foretag. Déarfor ar det viktigt att optimera
bemanningen efter kundflodet for att spara pa personalkostnaderna samtidigt som foretaget
maximerar sin forsaljning. Som vi tidigare namnt arbetar Stadium Kullagatan effektivt med
detta nar de kallar ut personal fran lagret for att hantera det 6kade kundflodet. De ser aven
till att ha mindre anstillda inom hela butiken da det berdknas vara lite kunder, som

exempelvis pa morgonen de forsta timmarna de har 6ppet.
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Nar det galler schemaliggningen av personalen &r detta en svar process dar
schemalaggaren maste ta hansyn till en mangd olika faktorer. Detta verkar vara extra
problematiskt for Stadium Véla dar butikschefen verkar fa ta sig an ordinarie personals
uppgifter ofta. Detta beror pa att de har manga smabarnsforaldrar anstillda inom butiken.
Blir barnen sjuka maste foraldrarna stanna kvar hemma for att ta hand om dem, detta leder

till underbemanning i butiken.

Bemanningen dr viktig att arbeta med for butikschefen. Vi anser att Stadium borde arbeta
extra intensivt med att rekrytera och bibehdlla intressanta, motivierande och ambitidsa
extraarbetare. Forslagsvis introduceras ett mindre traniee-program pa butiksniva for att
knyta bra personal till butiken. Har kan Stadium utdka samarbetet med programmet
Service management (Lunds universitet, campus Helsingborg) som kan tillhandahalla

elever som ar duktiga och intresserade av service.

6.6 Utvardering av analys

| utvarderingen av analysen diskuterar vi avslutningsvis det viktigaste fran analysens olika

delar.

Fragestallningarna ar:
e Hur arbetar retailbutiker effektivt med bemanning?

o Kan optimerad butiksbemanning leda till battre service for kunderna?

De olika faktorer som paverkar den upplevda tjanstekvaliteten har diskuterats. Efter
analysen av faktorerna for SERVQUAL (ledningens uppfattningar, kvalitets-
specifikationer, samt problem med tjansteleverans och den upplevda tjanstekvaliteten) har
vi kommit fram till att det ar svart att uppratthalla samtliga faktorer pa en hog niva vid alla
tillfallen. Vi har identifierat problem i kundvarvet och personalens tillganglighet i butiken.
Vi diskuterade dven nagra av de servicegap som omnamns i Gap — analysen och hur dessa
syns inom Stadiumbutikerna. Dessa gap var fa och minimala inom Stadium, vilket tyder pa
ett bra arbete och medvetenhet vad galler kundernas uppfattningar Det ar viktigt att arbeta
med faktorerna inom bada dessa teorier for att kunna leverera bra tjanster och halla

kunderna ndjda. Vi har ocksa diskuterat hur Richard Normanns tre goda cirklarna ser ut
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inom stadium och vilka fordelar ett bra arbete med dessa genererar. Stadium hanterar De
tre goda cirklarna, Sanningens 6gonblick, makrocirkeln och den interna servicecirkeln, pa
ett effektivt och kundvanligt satt. Vi diskuterar kundnojdhet utifran ett serviceperspektiv
och har identifierat skillnader mellan citybutiken och butiken pa ett externt kdpcentrum.

Stadium arbetar inte med att differentiera sig genom service men deras starka varumarke
och produkter talar for kvalitet. Avslutningsvis har vi diskuterat bemanning och de stora

personalkostnader de medfor.

7 Avslutande del

I den avslutande delen av uppsatsen kommer vi att presentera slutsatser och den
avslutande diskussionen. En reflektion gors 6ver uppsatsens process for att avslutningsvis

presentera en exkurs.

7.1 Slutsatser & Diskussion samt presentation av modell

Syfte
Syftet med uppsatsen &r att belysa vikten av att arbeta med service och koppla detta till

optimering av bemanning i butik.
Fragestallningar
e Hur arbetar retailbutiker effektivt med bemanning?

o Kanoptimerad butiksbemanning leda till battre service for kunderna?

For att besvara fragestallningarna vill vi aterga till modellen som vi presenterade tidigare i

uppsatsen.
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Kundflode

Okad kundndjdhet
och resultat

Personal Service

Modell 2 Triangelrelationen mellan kundfléde personal, och service

Vi menar att for att fa 6kad kundnojdhet och resultat maste man tanka pa de tre begreppen
kundflode, personal och service. Genomgéaende i uppsatsen har vi presenterat och belyst
vikten av begreppen enskilt. Avslutningsvis vill vi argumentera for att begreppen inte
fungerar utan varandra och att alla ar beroende av varandra. Genom att butikerna arbe tar
aktivt med optimering av personal, servicen och kundflédet kan man forbattra kundens
helhetsintryck. | avsnitten nedan kommer slutsatser for de enskilda begreppen att

presenteras.

Det ar viktigt att tdnka pa servicen i butiken och servicen kan anviandas som en stark
konkurrensfordel. Ofta har vi identifierat att servicen &r viktigare &n pris och
marknadsforing. Dock ar faktorerna plats och produkt mer viktiga och kritiska &n servicen
for butiken.

Om man brister pa nagon faktor i butiken paverkas kundens helhetsintryck och kundens
vistelse i butiken kan bli negativ. Det ar darfor viktigt att arbeta med samtliga aspekter
sasom service, vantetider, personal tillganglighet och kundens totala upplevelse i butiken.
Att mota kundens behov ar viktigt. Det &r darfor viktigt att hjalpa kunden finna det den
soker. Genom att identifiera grupperna ndjda, 6verraskade, spatserare och missndjda maste
man aktivt arbeta med dem for att framforallt forbéttra de negativa grupperna.

For att leverera bra service ar det en mangd faktorer som maste tas hansyn till. Genom att

anvanda sig av SERVQUAL kan foretag skapa sig en medvetenhet om dessa faktorer
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samtidigt som det ger dem mdjligheten att undersbka hur bra de arbetar med samtliga
faktorer.

Genom att foretagsledningen ar medvetna om hur kunderna uppfattar deras foretag kan de
arbeta effektivare med att halla kunderna nojda. Detta sa kallade gap ska hallas sa litet som

mdjligt for att uppna basta mojliga resultat.

Vart vetenskapliga bidrag resulterar i foljande pastaende.
e Genomatt optimera och arbeta effektivt med bemanningen i butiken for att beméta

kundflodet kan man paverka den formedlade servicen till kunden.

e Omden formedlade servicen ar bristfallig i nagon dimension paverkas kunden och

dess totala upplevelse blir samre.

e Vihar identifierat servicen som en viktig konkurrenskraft, dock har vi i arbetet
dragit slutsatsen att manga faktorer &r viktigare och att servicen ibland far for stor

plats.

e Arbetet har resulterat i att vi identifierat fyra malgrupper i modellen identifiering av
kunder, dér vianser att butikerna maste arbeta mot malgrupperna kritiska och

Spatserare.
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8 Forslag till atgirder

| foljande diskussion kommer vi att presentera slutsatser som &r kritiska for foretaget och

som Stadium borde arbeta med.

De kritiska faktorerna vi har identifierat & kundvarvet, bemanning, kundflédet samt
beloningssystemet. Vi anser att man maste arbeta aktivt med att forsoka fa kunder att
lamna l6parbanan och inte bara springa igenom butiken. Diskussionen framgick vid bada
intervjuerna och berér mer @&mnet butiksutformning och marknadsforing i butik men vi
ville inledande belysa och ndmna problemet. Ett forslag till forbattring &r att man tvingar
kunden in i hornen genom bra erbjudanden, spel, underhallning med mera. Vid
schemaldggning anser vi att man borde arbeta mer med flexibel personal och
arbetsrotation. Viktigt ar att de extraanstillda kan tillhandhalla samma goda service mot
kunderna som de fastanstillda. Internutbildning ar viktigt inom personalintensiva foretag
for att de ska kunna leverera tjanster effektivt och tillfredstallande. Personalen maste vara
medveten om fOretagets riktlinjer vad géller hanteringen av kunder. Darfor ar det viktigt att
foretaget formedlar sina riktlinjer till personalen. Vid diskussionen framgick aven att det
finns ett problem i att det inte finns nagot beloningssystem for att framja ett
servicetankande fran personalen. Detta kan losas genom att man introducerar ett kollektivt
beloningssystem som baseras pa Scandinfo och darmed ndjd kund. Dagarna da vi
genomforde enkaten var det glest kundflode i butiken. Anda svarade en del kunder att det
var svart att finna personalen i butiken. Fungerar inte personaltillgangligheten da det ar fa
kunder kommer det antagligen inte fungera battre da kundflodet ar mer intensivt. Har kan
man aterigen arbeta med mer flexibilitet och rotation, men framforallt maste man

informera och belysa vikten for personalen att ta kontakt med kunder. Hur servicen
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upplevs ar nara kopplat till personaltiligdnglighet. For att 6ka personaltillgéngligheten kan
foretaget anstalla mer personal till butiken. Detta medfor 6kade personalkostnader. Till slut

beror allt pa hur mycket kostnader de ar villiga att lagga pa personal.

9 Reflektion kring arbetet med uppsatsen

| reflektionen kommer vi 6vergripande att diskutera vart arbete med uppsatsen.

Att arbeta med uppsatsen har varit en lang process dar olika tidsperioder kravde olika
anstrangningar. Under forprocessen till arbetet agnades 1ang tid pa att diskutera igenom
olika forslag om vad vi kunde skriva om. Eftersom tva av oss tidigare har studerat
inriktningen detaljhandel blev det slutligen det @mnet vi valde att behandla i arbetet. Vi ar
nojda med att vi efter fyra ars studier och diverse arbeten kunnat hanvisa till och bygga var
uppsats kring begreppet service som vi har studerat genomgaende. Eftersom vi valde att
samla in vart empiriska material med hjalp av bade ett kvantitativt verktyg i form av enkat
och ett kvalitativt verktyg med intervjuerna, forlitade vi oss mycket pa att intervjuerna
skulle genomforas, och att de skulle bidra med viktig information till arbetet. | bérjan av
arbetet fokuserade vi mot livsmedelsbranschen och fallféretaget ICA. Eftersom
intervjuerna drdjde och de inte kunde stalla upp tillrackligt snabbt valde vi att byta
inriktning mot sportbutiken Stadium. Detta val anser vi var bra pa grund av att det ar
tydligare hur service paverkar i sallankopshandeln och det ar oftast dar man som kund
behdver mest service. Slutdelen av skrivandet var intressant och roligt. N&r vi val hade alla
pusselbitar pa plats var det bara att se sammanhang och analysera det efter ett sa kvalitativt
synsatt som mojligt. Slutligen vill vi rekommendera framtida magister uppsatsproducenter
att boka upp intervjuerna tidigt sa att mer tid kan laggas pa analysdelen. Vi vill aven
uppmana till att tdnka utanfor ramarna och skriva om nagot som ni verkligen &r

intresserade av da man blir mer engagerad och resultatet blir battre.
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Exkurs

Fran borjan var vi mest inne pa att skriva om hur kunden faktiskt ror sig i butiken. Det &r
intressant att identifiera faktorer som hjalper kunden genom butiken. Inom vart fallféretag
hade det varit extra intressant da de redan arbetar med det sa kallade “Igparvarvet” for att
fa kunder att besoka hela butiken. Inom detta &mne hade vi diskuterat rérelsebeteende och

butiksutformning.

En aspekt som vi ndmnt men inte diskuterat djupare ar butikernas skiljda forutsattningar i
och med deras lokalisering, city mot externt kopcentrum. Denna jamforelse hade varit
intressant att belysa i ett enskilt arbete. Vi lamnade detta at sidan da vi i tidigare kurser har
skrivit om extern handeln mot cityhandeln. Fenomenet &r extra intressant da
nyetableringen av manga nya externa kopcentrum hotar cityhandeln som riskerar att

forsamras.

| arbetet med intervjuerna kom vi i kontakt med fragan; “Hur belonar man bra service? .
Fragan ar intressant och komplex. Tidigare i var utbildning har vi lart oss de teoretiska
forutsattningarna for beloningssystem inom service. Det svara och komplexa blir att
utforma praktiska beloningssystem for service tankande hos personalen och koppla det till

verksamheter och verkligheten.

Vid en djupare diskussion reflekterade vi Over enkdten och blev intresserade av att
identifiera om det ar skillnader mellan hur olika personer fran olika grupper ser pa service.
Genom att gora en storre undersokning dar man delar in konsumenterna i olika grupper
kunde vi ha identifierat sérskilda skillnader mellan dessa. Det hade d&rfor i ett senare

arbete varit intressant att undersbka det amnet.

65



Diagramforteckning

Modeller

Modell 1 (Disposition dver uppsatsen) s.10

Modell 2 (Triangelrelationen mellan kundfléde personal, och service) s.13
Modell 3 (Richard Normans modell ”de tre goda cirklarna”) s.29

Diagram
Diagram 1 (Utfall for identifiering av kunder) s.46
Diagram 2 (Jamforelse av medelvardet for butikerna) s.48

Diagram 3 (Sammanlagda vardet pa rangordningen) s.49

Tabeller

Tabell 1 (Identifiering av kunder) s.46

Tabell 2 (Presentering av medianen, typvardet och medelvardet) s.47
Tabell 3 (Sammanlagt resultat i rangordningen) s.49

Tabell 4 (Avkodningschema for Stadium Vala) s. 72 i bilagan
Tabell 5 (Avkodningschema for Stadium Kullagatan) s.73 i bilagan
Tabell 6 (Rangordning pa Stadium Vala) s.74 i bilagan

Tabell 7 (Rangordning pa Stadium Kullagatan) s.74 i bilagan

66



Kallférteckning

Aspers, P. (2007) Etnografiska metoder. Malmd: Forfattare och Liber AB

Backman, J (1998) Rapporter och uppsatser. Lund: Jarl Backman och Studentlitteratur:

Baker, Michael John, (2001) Marketing: Critical perspectives on business and

management. Taylor & Francis.

Berry, Leonard L., Carbone, Lewis P. & Haeckel, Stephan H., (2002) "Managing the

Total Customer Experience”, MIT Sloan management review, spring, s. 85-89.

Bryman, A (1997) Kvantitet och kvalitet i samhallsvetenskaplig forskning. Lund: Alan

Bryman och Studentlitteratur

Buttle, Francis (1996) SERVQUAL.: review, critique, research agenda. European Journal
of Marketing. Volym 30, nr 1 page 8-32

Echeverri, P. & Edvardsson, B. (2002) Marknadsforing i tjansteekonomin, Lund:

Studentlitteratur

Eliasson, R. (1995) Forskningsetik och perspektivval. Lund: Studentlitteratur
Ernst AT, Jiang J., Krishnamoorthy M., Sier D. (2004) Staff scheduling and rostering: A
review of applications, methods and models. European Journal of Operational Research

153. s. 3-27.

Findlay, M & Sparks, L (2002) Retailing: critical concepts. Taylor & Francis

67



Gronroos, Christian, (2004) Service management och marknadsféring — en crm ansats.

Malmd: Liber Ekonomi

Gummesson, E (1999) Qualitative methods in management research. London: Sage.

Halvorsen, K. (1992) Samhallsvetenskaplig metod. Lund: Studentlitteratur

Kvale, S. (1997). Den kvalitativa forskningsintervjun. Lund: Studentlitteratur

Korner, S & Wabhlgren, L (2005) Statistiska metoder. Lund: Svante Korner, Lars Wahlgren

och Studentlitteratur

Lee, M (1993) Retail staff scheduling - The staff deployment concept. Management
services Jan 1993;31, 1 ABI/INFORM Global, pg.16

Levy, Michel & Weitz, Barton A, (2004) Retail Management. New York: The McGraw —

Hill companies

Mayle, David (2006) Managing innovation and change. Sage Publications.

Miwa, K & Takakuwa, S (2008) Simulation modelling and analysis for in-store
merchandizing of retail stores with enhances information technology. Winter simulation

program: Miami, Florida

Motley, L, B (2003) Watch and manage your customer flow. ABA Bank marketing Nov
2003; 35, 9 ABI/INFORM Global pg. 39

Nordfélt, Jens, (2007) Marknadsforing i butik. Om forskning och branschkunskap i
detaljhandeln. Malmd: Liber

Norman, Richard, (2000) Service Management — Ledning och strategi i

tjansteproduktionen. Malmd: Liber AB.

68



Rafig, Mohammed & Varley, Rosemary, (2004) Principles of retail management. New

York: Palgrave macmillan

Schmidt Thurow, Helena & Skold Nilsson, Ann, (2004) ButiksBoken - FOr dig som
jobbar inom detaljhandeln, Malmd: Liber
Timothy, Dallen J, (2005) Aspects of tourism, Shopping tourism, Retailing and leisure.

Clevedon: Channel view publications.

Thomsson, H (2002) Reflexiva intervjuer. Lund: Studentlitteratur

Thor, Carl-Gunnar, (2004) En sund affar- om en butiks sjal och hjarta. Stockholm:
Svenska forlaget liv& ledarskap AB

Trost, J (2001) Enké&tboken. Lund: Jan Trost och studentlitteratur

Underhill, Paco, (2003) Why we buy — The science of shopping Storbrittanien, Mackays of
Chatham Ltd, Chatham, Kent

Westrup, Ulrika, Eldh, Christer, Sjobeck, Karin. (2005). Skrivhandboken. Vagledning i att
Skriva vetenskapliga texter. Klippan: Ljungbergs tryckeri.

Widerberg, K. (2002) Kvalitativ forskning i praktiken. Lund: Studentlitteratur

Webbdokument

Q-matic

Tillganglig: <http //www.q-matic.se/cfm-process-1.aspx> (Last 20090513)
Tillganglig: <http //www.g-matic.se/cfm-process-1.aspx> (Last 20090513)

Stadium
Tillgénglig:  <http://www.stadium.se/om-stadium/koncernen/hur-allt-borjade> (La&st
20090503)
Tillganglig:  <http://www.stadium.se/om-stadium/koncernen/det-har-ar-stadium>  (L&st
20090503)

69


http://www.q-matic.se/cfm-process-1.aspx
http://www.q-matic.se/cfm-process-1.aspx
http://www.stadium.se/om-stadium/koncernen/hur-allt-borjade
http://www.stadium.se/om-stadium/koncernen/det-har-ar-stadium

Ovriga

Tillganglig:
<http://stockholm.city.se/tema/kurs/15979/personliga_moten_ger_bra_service>
(Last 20090513)

Muntliga kallor
Skoglund, Gustav, butikschef (20090506) Stadium Kullagatan
Ojasuu, Linda, butikschef (20090511) Stadium Vila

Enkatundersdkning
Kundnéjdhetsundersékning (20090511, 12.00-16.00 ) Stadium Vala
Kundnojdhetsundersokning (20090513, 12.00-16.00) Stadium Kullagatan

70


http://stockholm.city.se/tema/kurs/15979/personliga_moten_ger_bra_service

Bilagor

Kundenkatundersokning
Enkaten anvands som ett metodverktyg for en undersokning tillhérande magisteruppsatsen

pa Lunds universitet campus Helsingborg angaende bemanning och kundflode i butik.

Ej svarade:

utférd datum: Av: Plats:
Tid for | Har du kopt | Hade du tankt| Varfor?
intervju nagot idag? képa nagot?

I Ja( ) Nej( ) [Ja( ) Nej()

2 Ja( ) Nej() [Ja( ) Nej()

3 Ja( ) Nej() [Ja( ) Nej()

Z Ja( ) Nej( ) {Ja( ) Nej()

5 Ja( ) Nej() [Ja( ) Nej()

6 Ja( ) Nej() [Ja( ) Nej()

7 Ja( ) Nej( ) [Ja( ) Nej()

8 Ja( ) Nej() [Ja( ) Nej()

9 Ja( ) Nej() [Ja( ) Nej()

10 Ja( ) Nej() [Ja() Nej()

Foljande fragor ska besvaras inom skalan 1-5 dar (1 = Mycket negativ, 2 = Negativ 3 = Medel, 4 =

Positiv. 5 = Mycket positiv)

10

Hur ar din installning till servicen i

butiken?

Hur ar din instéllning till vantetiden i

kassan?

Hur &r din instéllning till din totala

upplewelse i butiken?

Hur ar din

installning

personaltillgangligheten i butiken?

till

Rangordna vad som lockar dig mest

till stadium?

PRIS

PLATS

PRODUKTERNA
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REKLAM & MARKNADSFORING

SERVICEN

Avkodningsschema for enkat

Avkodningschemat nedan ar baserat pa ovanstdende enkat. En lista presenteras for att ge
forklaring till kolumnerna i tabellen.

1.1 Tid for intervju
1.2 Har du kopt nagot idag?
1.3 Hade du tankt kopa nagot idag?

1.4 Varfor?

2.1 Hur ardin installning till servicen ibutiken?

2.2 Hur ar din instélining till vantetiden i kassan?
2.3 Hur &r din installning till din totala upplevelse ibutiken?
2.4 Hur ar din installning till personaltillgangligheten i butiken?

Rangordna vad som lockar dig mest till stadium?

3.1 Pris, 3.2 Plats, 3.3 Produkterna, 3.4 Reklam & Marknadsforing, 3.5 Servicen

Stadium Vala utanfor entrén, mandag 12-16 20090511

11 |12 (13 |14 21 [ 22 [ 23 ]| 24 31 132 |3 34 [ 35
1 12 Nej | Nej 4 4 3 3 2 4 1 5 3
2 12 Nej | Ja Slut 4 3 4 3 2 4 1 5 3
3 12 Ja Ja 5 5 5 5 3 1 2 5 4
4 12 Ja Ja 4 5 4 5 2 4 1 5 3
5 12 Ja Ja 3 5 4 5 3 2 1 4 5
6 12 Nej | Nej 5 5 5 5 2 5 1 4 3
7 12 Ja Ja 4 5 4 5 2 1 3 5 4
8 12 Ja Ja 4 4 4 4 2 4 1 5 3
9 12 Ja Ja 5 5 3 3 3 1 2 5 4
10 12 Nej | Nej 4 3 3 3 4 2 1 5 3
11 12 Nej | Ja Hitta inget 4 4 4 4 5 2 3 1 4
12 12 Ja Ja 5 4 4 5 4 5 1 3 2
13 12 Ja Nej | Billigt 5 4 4 4 2 5 1 4 3
14 12 Ja Nej | Billigt & Bra 4 4 4 5 2 5 1 4 3
15 12 Nej | Nej 3 2 4 2 5 1 2 3 4
16 12 Ja Ja 5 4 5 4 4 3 1 2 5
17 13 Nej | Nej 5 4 5 3 2 3 1 5 4
18 13 Nej | Ja Personal ej| 1 4 4 2 4 5 1 2 3
tillganglig
19 13 Ja Ja 4 5 4 3 4 5 1 2 3
20 13 Ja Ja 4 5 5 4 2 3 1 5 4
21 13 Ja Ja 4 5 4 5 1 2 3 5 4
22 13 Nej | Nej + + 3 + + 1 + + +
23 13 Ja Ja 4 5 3 4 2 1 3 5 4
24 13 Ja Ja 4 4 3 5 3 4 1 5 2
25 13 Ja Ja 3 4 4 4 1 2 3 4 5
26 14 Nej | Nej 4 5 4 4 3 1 2 4 5
27 14 Ja Ja 5 5 4 5 4 2 1 5 3
28 14 Nej | Ja De hade intedet | 4 4 4 5 2 4 1 5 3
29 14 Nej | Ja De hade bara| 5 5 4 5 3 1 4 5 2
skit,  sortiment

~
N




saknades

30 14 Nej | Nej 4 3 4 4 4 1 3 5 2
31 14 Nej | Ja Ska fundera 4 5 5 4 1 5 3 4 2
32 14 Nej | Ja Ska fundera 4 5 5 4 1 5 3 4 2
33 14 Nej | Ja Hitta inte 5 + 3 4 + + + 1 +
34 14 Nej | Nej 5 4 5 5 3 2 1 5 4
35 15 Nej | Nej 4 + 2 4 3 4 1 5 2
36 15 Ja | Ja 5 5 5 5 4 1 2 5 3
37 15 Nej | Ja Rekar 5 + 3 5 4 1 2 5 3
38 15 Nej | Nej 4 4 4 4 1 3 2 4 5
39 15 Nej | Nej 5 5 5 5 3 2 1 5 4
40 15 Nej | Nej 3 4 3 2 1 2 3 5 4
41 15 Nej | Ja Kollar bara 5 4 3 5 4 2 1 5 3
42 15 Ja | Ja 3 5 3 4 2 1 3 4 5
43 15 Nej | Nej 4 + 4 4 5 2 1 4 3
44 15 Ja Nej | Billigt 4 5 4 5 2 3 1 5 4
45 15 Ja | Ja 3 5 4 4 1 2 3 5 4
46 15 Nej | Nej 4 + 3 4 3 1 2 5 4
47 15 Nej | Ja Hittade inte 5 + 5 5 1 2 3 4 5
48 15 Nej | Ja Dyrt 3 4 4 3 5 2 1 3 4
49 15 Ja | Ja 4 5 4 4 1 2 3 4 5
50 15 Ja | Ja 5 5 3 5 4 1 3 5 2

Tabell 6 (Avkodningschema for Stadium Vala)

Stadium Kullagatan utanfor entrén, onsdag 12-16 20090513

11 |12 (13 |14 21 [ 22 [ 23 ]| 24 31 132 (33 ]34 ]35

1 12 Nej | Nej | Fonstershopping | 4 5 5 3 4 1 3 5 2

2 12 Ja Nej | Snygg piké 4 4 4 4 1 3 2 5 4

3 12 Ja Ja Snygg jacka | 3 3 3 2 3 4 2 1 5
reklam

4 12 Nej | Ja Fel storlek 5 5 5 5 5 1 4 2 3

5 12 Ja Nej | Blev dvertalad 4 5 4 4 4 2 3 5 1

6 12 Ja Nej | Snygga skor 2 4 3 2 3 1 2 4 5

7 12 Nej | Nej | Hadeejtid 4 5 4 3 3 2 4 1 5

8 12 Ja | Ja | Sagireklam 4 5 4 3 3 1 2 4 5

9 12 Ja Ja Jakt efter skor 3 3 3 2 3 2 1 5 4

10 12 Ja | Ja | S&gireklamen 4 4 5 5 5 2 4 1 3

11 12 Ja Ja Sag i reklamen 4 4 4 3 5 2 3 1 4

12 12 Ja | Ja | Sagireklamen 5 5 5 5 4 2 3 1 5

13 12 Nej | Ja Varan 3 4 4 3 3 5 2 1 4
Overrenstdmde ej
med férvantning

14 12 Ja Nej | Kollade bara 5 5 5 5 4 1 3 5 2

15 12 Nej | Ja Hitta inget | 3 5 4 4 2 1 4 5 3
snyggt

16 12 Nej | Ja Hitta inget | 3 5 4 4 4 2 1 5 3
snyggt

17 13 Ja Ja GOt och brénna| 3 2 3 3 5 1 2 3 4
cash

18 13 Ja Ja Behdvde 4 2 4 4 5 1 2 4 3
badshorts

19 13 Ja Ja Behovde 4 2 3 4 5 1 2 4 3
Badshorts

20 13 Nej | Nej | Titta bara, har| 5 5 5 5 3 1 2 5 4
inga pengar

21 13 Ja Nej | Bara ute och| 4 5 4 3 4 2 1 5 3
titta, men hitta
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snygga saker

22 13 Nej | Nej | Tittar bara 4 5 4 3 4 1 3 5 2

23 13 Ja | Ja | Sagireklamblad | 3 3 3 2 3 2 1 5 4

24 13 Nej | Nej | Ar med som| 3 2 2 3 3 1 2 5 4
séliskap

25 13 Ja Ja Till sonen, sag| 5 5 5 5 4 2 3 5 1
reklam

26 13 Ja Ja Behdvde 3 3 2 2 3 2 1 4 5
traningsutrustnin
g

27 13 Nej | Nej | Tittar 4 4 3 3 4 1 2 5 3

28 13 Nej | Nej | Tittar 4 4 4 4 5 2 3 1 4

29 13 Ja Nej | Hittasnyggtroja | 5 4 4 4 1 3 2 4 5

30 13 Nej | Nej | Tittar bara, ingen | 4 3 5 5 + + + + +
deg

31 14 Ja Nej | Kunde inte | 3 4 3 3 3 1 2 4 5
motsta

32 14 Nej | Nej | Tittar 5 4 5 5 5 2 3 4 1

33 14 Nej | Ja Fel storlek pa| 4 5 4 4 5 1 3 4 2
skorna

34 14 Nej | Ja Varan fanns ej| 4 3 4 4 4 2 3 1 5
hemma

35 14 Ja Ja Behovde 3 4 4 5 3 4 1 5 2
fotbollsskor

36 14 Nej | Nej | Tittar 4 3 4 3 5 1 2 4 3

37 14 Ja Nej | Hitta snygga| 4 3 4 4 3 1 2 5 4
shorts

38 14 Ja Nej | Expedit tipsa | 5 4 5 5 5 3 2 4 1
mig ompiké

39 14 Nej | Ja Fel storlek 4 4 4 2 5 3 2 1 4

40 14 Nej | Nej | Tittar 3 3 3 3 4 1 2 5 3

41 14 Nej | Ja Ingen ledig | 1 3 2 1 4 2 1 3 5
personal

42 14 Nej | Nej | Sallskap till | 1 4 2 2 3 1 2 4 5
foregaende

43 14 Ja Ja Varskosdags 4 4 4 5 5 2 3 4 1

44 14 Nej | Nej | Windowshoppin | 4 4 4 4 5 1 2 4 3
g

45 15 Ja Nej | Trevlig expedit [ 5 3 4 3 3 1 2 5 4
tipsa om
golfklubba

46 15 Nej | Nej | Tittar 5 5 5 5 5 1 2 4 3

47 15 Ja Ja Dags att handla| 3 3 4 4 2 3 1 5 4
sommarklader

48 15 Nej | Nej | Tittar 5 5 5 5 2 1 3 5 4

49 15 Nej | Nej | Tittar 4 4 4 4 3 1 2 5 4

50 15 Nej | Ja | Délig service 1 3 1 1 3 1 2 4 5

Tabell 5 (Avkodningschema for Stadium Kullagatan)
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Rangordna vad som lockar dig mest till stadium?
3.1 Pris

3.2 Plats

3.3 Produkterna

3.4 Reklam & Marknadsforing

3.5 Servicen

Rangordning Stadium Vala

Rangordning | 3.1 Pris 3.2 Plats 3.3 Produkterna | 3.4 Reklam | 3.5 Service | Totalt
1 9 14 25 2 0 50

2 14 15 8 3 8 48

3 10 5 14 3 16 48

4 11 7 1 13 16 48

5 4 8 0 28 8 48
Totalt 48 49 48 49 48

Sammanlagt | (165) (167) (201) (85) (120)

Vvarde

Tabell 6 (Rangordning p& Stadium Vila) Det sammanlagda vérdet ar sammanraknat enligt principen att
L:plats ger fempoang, 2:plats ger 4 poang osv.

Rangordning pa Stadium Kullagatan

Rangordning | 3.1 Pris 3.2 Plats 3.3 Produkterna | 3.4 Reklam | 3.5 Service | Totalt
1 2 25 8 9 5 49

2 3 16 24 1 5 49

3 17 5 13 2 12 49

4 12 2 4 16 15 49

5 15 1 0 21 12 49
Totalt 49 49 49 49 49

Sammanlagt | (112) (209) (183) (108) (123)

Vvarde

Tabell 7 (Rangordning pa Stadium Kullagatan)

Intervjufragor till butikschef

Inledande fragor

Vart kommer du ifran?

Vad har du for tidigare bakgrund?

Utbildning och arbetslivserfarenhet?
Bemanningsfragor

Hur minga anstéllda har ni inom verksamheten?’

Har ni hog eller 1ag personalomséttningshastighet?
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Ar det du sjalv som schemalagger all personal?

Anvander du nagon form av datorprogram for att ha ratt antal anstallda for att uppna
Onskad servicegrad?

Hur hanterar ni dagar da ni blir underbemannade? Ringer ni da in extra personal?
Vad gor ni for att forhindra underbemanning/6verbemanning?

Har personalen nagot att saga till om nar det kommer till deras arbetsuppgifter?
Hur mater ni era anstilldas produktivitet?

Tycker ni det ar svart att hitta kompetent personal?

Upplever du att ni ofta har trangt/underbemannat i butiken?

Arbetar ni med datorsystem i form av intranat for att underlatta vid utvecklandet av
arbetsscheman och liknande?

Utveckla om bemanning?

Servicefragor
Har ni nagot beloningssystem for att fraimja ett servicetankande fran personalen?

Har ni nagon eller nagra former av servicestandard? Exempelvis hur linge kunder ska
behdva sta i ko.

Vad ar hdg service for er?

Hur ser ni till att det ni lovar kunden verkligen hander? Arbetar ni utifran ndgon speciell
modell?

Hur gar ni tillvaga for att mata kundnojdhet?
Anser du sjalv att ni haller en hog service?
Utveckla kring ordet service?

Hur ser er foretagskultur ut?

Hur &r er interna marknadsforing?

Hur sker informationsutbytet mellan de som befinner sig lagre i hierarkin och de som
befinner sig hogre upp?
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Hur ser organisationsstrukturen ut i just er butik?

Kundflodesfragor

Vilka tider pa dygnet marker niav en 6kad méangd kunder?
Vilka dagar i manaden marker niav en dkad kundtillstrmning?
Upplever niatt det kan bli trangt i er butik?

Samarbetar ni med nagot foretag som tillhandhaller I6sningar och verktyg for hantering av
kundflode?

Har ni ndgon gang anlitat en konsult for att arbeta med det?

Vilka bestaimmer utformningen butiken?

Far ni order uppifran?

Arbetar ni med att schemaldgga utifran nar det &r som mest kunder i butiken?
Hur gor ni for att fa kunder att stanna langre i butiken?

Hur gor ni for att fa kunder att besoka hela butiken?

Beskriv for oss kundens vag genom butiken?

Hur arbetar ni for att undvika kobildning vid kassan?

Utveckla utifran kundflode?

Foljande fragor ska besvaras med 1-5. (1 = Mycket Daligt,,,, 5 = Mycket bra)
Hur &r servicen i butiken?

Hur &r véntetiden i butiken?

Hur anser ni att den totala upplevelsen for kunden &r i butiken?

Hur anser du att personaltillgangligheten ar for kunden i butiken?

Rangordna vad ni tror att Stadium lockar kunderna mest med? (Pris, plats, produkterna,
reklam & marknadsféring samt servicen)
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