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Sammanfattning

Fallforetaget har en val utformad vardegrund som bygger pa ett antal varderingar som knyts
samman genom foretagsandan. Frontlinjepersonalen arbetar i stora drag efter att folja
varderingarna, i storsta mojliga man i motet med kunden. Vérderingar kan te sig pa olika vis
beroende pa hur val medarbetarna har méjlighet att ta till sig varderingarna. Ar vérderingarna
val anammade leder det ofta till att personalen motiveras i motet med kunden och att
vardegrunden da kommer att utgora ett stod for att veta hur olika scenarier kan I6sas. Om
personalen inte har getts tillrdcklig information om varderingarna eller av annan anledning
inte tagit till sig dem fullt ut, kan det medfora att personerna ifraga har svart att veta hur de
forvantas agera i ett kundmote. Det finns flera 16sningar for att kommunicera vérderingar,

larande i arbete och utbildning ar tva av de vanligaste metoderna.

Nyckelord
HRM, Servicekultur, Empowerment, VVarderingar, Foretagsanda



Forord

Vi vill forst och framst tacka vara kontaktpersoner pa fallféretaget. Utan er hade vi inte fatt
tillgang till er organisation och intern information. Vi aven tacka de som stallt upp pa
intervjuer och respondenterna i enkatundersokningen, for att ni har delat med era
uppfattningar och erfarenheter. Utan er hade vi aldrig haft mojlighet att ta del av den

information som nu utgér grunden i denna uppsats.

Vi onskar &ven tacka vara handledare Johan Hultman och Filippa Sawe for den tid och de

rad som de bidragit med under uppsatsskrivandets fard.

Vi vill aven passa pa att tacka er som stottat oss och tagit er tid att lasa igenom vara texter

under processens gang, er input och feedback har varit viktig.

Mycket noje!

Helsingborg, 2013-08-20
Undertecknad, Oscar Olsson & Justus Winbladh
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1. Inledning

Foretag och organisationer som dr verksamma inom servicebranschen &r beroende av att dess
frontlinjepersonal levererar kvalitativ service till kunden. For att skapa en rod trad och for att
kunna styra organisationens utveckling framat och efter 6nskad malsattning, formulerar
foretagsledningen varderingar och en samlad vardegrund. Utan gemensamma vérderingar pa
en arbetsplats tenderar frontlinjepersonalen att bli forvirrade, servicekvaliteten blir godtycklig
och i slutdéndan foreligger risken att kunderna blir missnéjda. Kommunikation till samtliga
medarbetare &r en forutsattning for att varderingarna ska kunna bli starkt befasta. Vidare kravs
det ocksa att varderingarna accepteras av samtliga medarbetare for att de ska utgéra en
gemensam drivkraft i det dagliga arbetet. Att for foretagsledningen formulera vérderingar som
faller i dess tycke och smak &r enkelt genomfort, men dessa kommer att bli varkningslésa om
frontlinjepersonalen ser vérdegrunden som ”“tomma ord” frdn ledningen. Utbildning,
kommunikation och larande i arbetet ar metoder som far frontlinjepersonalen att ta del av och
folja varderingarna. Lyckas foretagsledningen i detta, inte helt okomplicerade arbete, kan
frontlinjepersonalen ta med sig vérderingarna som ett stod i servicemotet med kunden.
Frontlinjepersonalen &r foretagets ansikte utat och kan de genom vérdegrunden finna ett stod
for sitt agerande i motet med kunden, da uppnar foretaget en rod trad i levererad

servicekvalitet.

For att fa djupare inblick i hur varderingar paverkar frontlinjepersonal har vi valt ett
fallforetag for att pa sa vis forena teori med empiriska undersékningar som grundar sig pa hur
det fungerar pa just det utvalda foretaget. Fallforetaget som vi fatt férmanen att dgna denna
uppsats ar ett stort, valkant foretag med en stark och tydlig vardegrund, som ar verksamma sa
val nationellt som globalt. De ar ett forséljningsféretag som samtidigt, i allra hogsta grad, ar
en utpraglad serviceverksamhet, varfor de far anses som en utmarkt aktor att applicera pa
denna studie pa. Med hansyn till grundlaggande varderingar i vart fallforetag kommer vi med
studien forklara inneborden av dessa och dess mdjliga paverkan i frontlinjepersonalens
dagliga arbete. Vi @mnar dven belysa hur frontlinjepersonalen upplever de organisatoriska
varderingarna och hur riktlinjer motiverar 6nskvart beteende i linje med organisatoriska
malsattningarna. Malsattningen med studien hos fallforetaget ar att framkalla en béttre
forstaelse for den organisatoriska foretagskulturen och serviceverksamhetens visioner, utifran
vilka vi avser identifiera eventuella faktorer som paverkar frontlinjepersonalen i métet med

kunderna.



1.1 Problemformulering

Servicesektorns framvaxt bidrar till ett krav pa att moderna serviceverksamheter maste
genomsyras av en stabil foretagskultur som ska mota konsumentens 6nskan om basta mojliga
serviceprodukt. Det organisatoriska arbetet handlar om etablering och implementering av en
stabil vardegrund med visionen om hur medarbetarna ska agera och vilka varderingar de ska
formedla i motet med kunderna. En lyckad vardegrund kan skapa en homogen foretagskultur
dar alla stravar efter gemensamma malsattningar, allt beroende pa hur varderingar och
riktlinjer &r utformade. De kan antingen skapa mojligheter eller begransningar for

frontlinjepersonalen i motet med kunderna beroende pa hur de formedlas till medarbetarna.

1.2 Syfte

Syftet med studien &r att studera organisatoriska varderingar och dess inverkan pa
frontlinjepersonalen i motet med kunderna. Via studien Onskar vi Kkartldgga eventuella
paralleller for hur grundlaggande varderingar kan skapa mojligheter eller begréansningar for
frontlinjepersonalen pa fallforetaget. Vi vill ocksa belysa relationen mellan organisatoriska
malsattningar, frontlinjepersonal och servicekvalitet. Den fragestéllning vi formulerar lyder

enligt foljande;

“Centrala varderingar och riktlinjer, vilka mojligheter eller begransningar skapar de for

frontlinjepersonalen pa fallforetaget, i métet med kunden?”

For att kunna besvara var fragestdllning ar syftet i forsta hand att genom empiriska
undersokningar ta reda pa vilka varderingar som & mest centrala utifran fallféretagets
vardegrund. Vidare kommer vi dven fokusera pa foretagsandan pa fallforetaget da denna kan
ses som en sammanfattning av hur vérdegrund och vérderingar upplevs for
frontlinjepersonalen. Utbver att precisera varderingarnas mojliggérande och begrénsande
egenskaper kommer vi &ven att belysa vad man som foretag kan gora for att starka

varderingarnas mojligheter samt minska dess begrénsningar.

2. Metod
Detta kapitel avser att precisera och forklara den metodik som ligger till grund for studien.
Inledningsvis presenteras omradet for den information som vi énskar stalla till forfogande och

darefter hur vi pa bésta vis tror oss tillhandahalla denna. Vi definierar valda tillvagagangssatt
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och amnar motivera det empiriska materialet och dess forhallning till den teoretiska
referensramen av akademisk litteratur kring vara huvudteorier HRM, servicekultur och
empowerment. Vi bestdmde tidigt att genomfora insamlingen av empiriskt material med ett
iterativt tillvagagangssatt. Det forklaras enklast genom ett kontinuerligt arbete med hansyn till
samspelet mellan insamling och analys av teoretisk- och empirisk data (Bryman, 2009, s. 22).
Detta med motiveringen att pa bésta vis lagga grunden for besvarandet av var fragestallning. |
vidare bemérkelse genererar teori och empiri tillsammans en battre insikt i uppsatsens

huvudomraden.

2.1 Teoretisk referensram

| andamal att studiens teoretiska referensram ska bidra med tillfredsstallande kunskap
genomforde vi en forstudie med fokus pa tidigare forskning och litteratur. Forarbetet gav oss
en Oversikt av information som senare ledde till formuleringen av studiens syfte,
problemomrade och fragestallning. Detta medforde kartlaggning av férdjupande litteratur och
valet av relevanta teorier. Grundlaggande for denna forstudie var att en god forstaelse for
problemomradet skapades och till en borjan genomfordes sokningar utifran mer 6vergripande

nyckelord som ar lankade till vara huvudteorier.

Tillvagagangssattet for insamlingen av teoretiskt och empiriskt underlag har skett genom
iterativ forhallning med férankring i fallstudie i fallforetaget. Begreppet innebar att en
upprepande process, det vill sdga att ror sig fram och tillbaka mellan teori och empiri
(Bryman, 20009, s. 22).

2.1.1 Empirisk inférskaffning

Bade kvantitativ och kvalitativ metodik utgér grunden for fallstudien, vilket har skett genom
en expertintervju (bilaga 1), tre dokumentanalyser (bilaga 2), en enkatundersokning (bilaga 3)
och tva kvalitativa intervjuer (bilaga 5). Kvantitativ forskning karaktariseras av att forskaren
véljer att mata och satta siffror pa genomférda undersokningar, medan kvalitativ forskning
snarare handlar om att séka ord och forklaringar till den sociala verklighet som undersoks.
(Bryman, 2009, s. 35). Validitet och reliabilitet ar ndgot som vi varit noggranna med vid
praktiserandet av valda undersokningsmetoder. Kortfattat handlade detta om att ta reda pa att

undersokningarna verkligen undersokte vad de syftade att géra samt att resultaten av



undersokningarna inte har paverkats felaktigt av diverse faktorer och fatt falska varden (Patel,
Davidson, 2011, s. 102, 103.).

Tyngdpunkten i var empiriska undersokning bestod huvudsakligen av en omfattande
enkatundersokning dar frontlinjepersonalen pa vart fallforetag har varit malgrupp. Nar det
galler presentationen av vara undersokningsmetoder i detta metodkapitel har vi valt att stélla
dem i kronologisk ordning. For att skapa en rod trad har vi darfor valt att ha samma
rangordning i bilagorna. Motivet med den kronologiska ordningen ar att lasaren ska ges
mojlighet att tydligt kunna folja var arbetsgang och i vilken ordning olika metodiska

undersokningar genomfordes.

2.2 Expertintervju

2.2.1 Expertintervju motiveras

En kvalitativ intervju genomfordes for att skapa inblick i hur enkatfragorna pa basta mojliga
vis kunde formuleras. Detta gjordes for att fd fram de viktigaste riktlinjerna utifran vilka
centrala varderingar fallforetaget vill formedla till frontlinjepersonalen. Intervjun
genomfordes med vice HR-ansvarig pa vart fallforetag, det vill sdga en befattning som arbetar
med personalfrdgor. Tillsammans med denna person, som &ven var var ursprungliga
kontaktperson, kom vi fram till att expertintervju var bésta upplagg for att kunna tillgodose
oss en sa bra bild som mojligt av hur arbetet gar till pa fallforetaget och vilka vérderingar som
formedlas till frontlinjepersonalen. Syftet var att skapa kunskap om deras arbetsmetoder,
varderingar och att fa tillgang till dokument och darigenom inbringa heltackande material for
att kunna utforma enkaten. Har handlade det om att skapa en forstdelse for hur vi kunde
anvanda vara huvudteorier i enkatfragorna, pa ett satt som gor att respondenterna forstar vad

Vi menar.

2.2.2 Utforande

En expertintervju genomfordes i ett konferensrum pa fallforetaget 2013-05-22 och métte
kriterierna for en kvalitativ intervju. Detta styrks av att intervjupersonen hade mojlighet att
utifran egna ord besvara fragorna samt att intervjun hade en lag grad av strukturering. En lista
med fragor och teman som 6nskades berdras och besvaras anvandes(bilaga 1). Darutver gavs

intervjupersonen utrymme att tala fritt och sjalva beratta om fallféretagets vérderingar,
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riktlinjer och hur frontlinjepersonalen arbetar i servicemotet med kunden. Denna kvalitativa
intervju fangade alltsa intervjupersonens subjektiva varderingar och dennes syn pa
varderingar, frontlinjepersonal, samt hur en enkatundersékning kunde utformas for att uppna
basta mojliga resultat. Upplagget gjorde alltsa i allra hogsta grad att sa val intervjuare som
intervjuperson var medskapare i detta samtal vilket ytterligare karaktariserar just det faktum

att intervjun ifraga var kvalitativ (Patel, Davidson, 2011, s. 81, 82.).

Intervjun var till storsta del utformad som en ostrukturerad intervju. En lista med punkter
forekom med teman och nagra, dock inte for manga, fragor men i detta fall liknade den till
storsta del en ostrukturerad intervju. Detta kdnnetecknades av att intervjun till sin natur
gestaltade sig som ett vanligt, informativt samtal dar vi fick tillgang till information och gavs
mojlighet att stalla fragor dar sa behdvdes. Motivet med denna intervju var att fordjupa oss i
foretagskultur, riktlinjer och vérderingar och dven att tillsammans med fallféretaget komma
fram till hur man bast kan anpassa enkatfragorna till frontlinjepersonalen utifran att forena
teoretiska ramar med det praktiska arbetet pa foretaget (Bryman, 2009, s. 301; Ryen, 2004, s.
56, 57).

2.3 Dokumentanalys

2.3.1 Studerade dokument

Dokument 1 utgdrs av fallforetagets hemsida och ar ett officiellt dokument.

Dokument 2 ar ett inofficiellt tryckt dokument i form av en handbok for personalen for att
kunna anamma fallforetagets grundldggande varderingar.

Dokument 3 éar ett inofficiellt tryckt dokument i form av en broschyr som behandlar
fallforetagets personalvision. Har fann vi kortfattad information om féretagets visioner och

malsattningar for hur personalen ska arbeta och agera.

2.3.2 Dokumentanalyser motiveras

Dessa studier utférdes med hjalp av olika dokument som pavisar fallféretagets varderingar
och riktlinjer for hur frontlinjepersonalen forvantas agera i servicemotet med kunden.
Material som erholls i samband med expertintervjun utgjorde till stor del grunden for
dokumentanalyserna. Materialet utgjordes av en handbok for hur medarbetarna bor férhalla

sig till fallforetagets vardegrund samt en broschyr angaende fallféretagets personalvision.
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Dérutéver genomfordes en dokumentanalys av hemsidan for att belysa vilka ideal och
varderingar som foérmedlas angaende foretagets syn pa personalen. | férsta hand genomfordes
studie av dokument 1, 2 och 3 for att skapa ytterligare underlag for hur enkatfragorna kunde
formuleras till frontlinjepersonalen pa fallforetaget. Syftet med dessa dokumentanalyser var
aven att klargora vilka riktlinjer foretaget vill formedla till frontlinjepersonalen angaende hur
de ska agera och vilka vérderingar som ska beaktas i servicemotet med kunden. Sammantaget
anvéandes dessutom studien av de tre dokumenten for att tydligt ge insikt i vilka vérderingar

fallforetaget fokuserar pa, nagot som vidare kommer att belysas i analysen (bilaga 2).

2.3.3 Utforande

Virtuella kallor, det vill sdga dokument upprattade pa internet, kan utgora en grund for
dokumentanalys. Viktigt ar har att faststalla att internetkéllan i sammanhanget ar trovérdig
och kan anses vara en palitlig kalla. Detta &r ndgot som vi har haft i atanke da vi genomfort
var expertintervju och klargjort specifikt vilka vérderingar foretaget har velat fokusera pa
angaende personalinformation pa hemsidan (Bryman, 2009, s. 367, 368). | samband med
dokumentanalysen av fallféretagets hemsida anvéandes analys av visuella objekt. Denna analys
handlar oftast om att tolka fotografier och for var del utgick detta ifran att reflektera kring
vilka varden bilderna pa hemsidan ville formedla. Fokus ldg pa de bilder som fanns i
anslutning till personalinformationen pa hemsidan och sarskilt intressant var att fundera kring
de bilder som fanns kopplade till var och en av varderingarna for personalen. Har handlade
det bade om att se bilden i sig samt &ven att tolka en helhet av samtliga fotografier.
Fotografierna pa hemsidan far raknas som naturliga bilder da de visar en naturlig, om &n
nagot arrangerad, vardag. Denna analys handlade alltsa inte framst om att tolka fotot rakt upp
och ner utan att istallet soka syftet bakom det och vilka vérderingar det vill symbolisera
(Bryman, 2009, s. 360).

Dokument 2 och 3 utgor inga direkt officiella dokument. Trots att de inte &r officiella kunde
de &nda anvandas i denna studie, i enlighet med hur andra dokument kan analyseras enligt
metodikteori (Bryman, 2009, s. 362, 363). Har handlade det alltsa om att lasa det skriftliga
materialet och summera vilka vérderingar och riktlinjer som genomgaende riktade sig mot hur
frontlinjepersonalen ska agera i servicemdtet med kunden. Sammantaget anvéndes en
kvalitativ innehallsanalys vid studier av dokument 2 och 3. Som tillvagagangssatt kan man
namna forskaren Altheide (1996) som beskriver etnografisk innehallsanalys. Han syftar pa en

mer flexibel analys och tolkning av data och dokument i malsattning att kunna dra slutsatser
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om exempelvis budskapet av informationen, vilket stimmer val éverens med de ambitioner vi
hade i vara studier (Bryman, 2009, s. 368).

2.4 Enkéatundersokning

2.4.1 Enkatundersékning motiveras

En enkatundersokning valdes att genomféras och denna kom att utgoéra huvuddelen av var
empiriska studie. Denna grundade sig pa huvudteorierna samt fallforetagets varderingar och
riktlinjer och det &r utifran resultaten har som vi &mnar skapa underlag for att sa utforligt som
mojligt kunna besvara uppsatsens fragestallning. Motivet med enkatundersokningen var att
skapa en béttre forstaelse for vilken roll varderingar och riktlinjer spelar for frontpersonalen i
det dagliga arbetet pa fallféretaget. Utfallet pa undersokningen skulle alltsd ge oss en
uppfattning av hur frontlinjepersonalen paverkas och huruvida riktlinjerna och varderingarna
skapar mojligheter eller begransningar i servicemdtet med kunden.

Malgruppen i var undersokning utgjordes av de anstallda pa fallféretaget som arbetar med
kundkontakt, vilket innebar de som arbetar inom saljavdelningen. Da vissa anstéllda har flera
olika arbetsuppgifter var det svart att sétta ett exakt tal pa hur stor denna population var men
enligt vara kontaktpersoner handlade det om maximalt 90 personer, varfor vi valde att
bestamma den till just 90 personer. Dessa utgjorde da var urvalsram och foljaktligen var det
ett representativt urval dar ambition var att fa sd manga som majligt av dessa att besvara
enkdterna (Bryman, 2009, s. 101). Det finns flera motiv till att anvanda enkéter som
undersdkningsmetod. Eftersom &rliga och uppriktiga svar efterstravades, har
enkatundersokningar fordelen att man undviker intervjuareffekt, det vill sdga den effekt som
uppstar nar en intervjuperson stélls infor det personliga motet och darmed ofta vill mala upp
en forskonad bild av verkligheten. Dessutom var enkéter en utmdrkt undersdékningsmetod
eftersom de gar snabbt att besvara och kunde forlaggas till nar respondenterna hade tid, i det
har fallet nagra minuter medan de at sin lunch eller hade sin fikapaus (Bryman, 2009, s. 146,
147).
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2.4.2 Utforande

Enkatundersokningen genomfordes pa fallféretag i Helsingborg under perioden 18/06- 20/06
2013. Nar vi presenterade oss och sa att vi kom fran Campus i Helsingborg och laser Service
Management blev responsen éverlag valdigt positiv. | samrad med vara kontaktpersoner pa
foretaget bestamdes det att det basta var att finnas pa plats tre dagar i foljd mellan cirka
klockan 11,30-15,00 varje dag, allt for att na sa manga som moéjligt ur vart urval. Vi fanns pa
plats och fragade personalen om de jobbade pa en saljavdelning och nar sa var fallet bad vi
dem att delta i enkatundersokningen efter att ha poéangterat att medverkan endast tar nagon
minut samt att det ar anonymt. Pa sa vis lyckades enkaterna delas ut och svaren samlas in,
under en forhallandevis kort tidsperiod. Av den population och det urval som bestod av 90
anstallda var det sa manga som 80 enkéter som besvarade vilket motsvarar en svarsfrekvens
pa 89% med ett bortfall pa endast 10 personer (Bryman, 2009, s. 113). Ett storre bortfall
riskerar att paverka resultatet av enkatundersokningen och darmed ge missvisande eller
felaktiga svar. Forskaren Mangione (1995, s. 60-61) kategoriserar svarsfrekvensen nar det
géller enké&ter och dverst i tabellen anger han att dver 85% utgér en utmarkt svarsfrekvens och
i densamma kravs det till exempel 60-70% i svarsfrekvens for att uppna en acceptabel grad
(Bryman, 2009, s. 148, 149). Néar vi genomforde enkatundersokningen reflekterade vi dver att
de anstallda i var malgrupp var véldigt positiva till att hjalpa till och svara pa fragor vilket
avsevért underlattade arbetet.

2.4.3 Dataanalys

Fragorna i var enkatundersokning bygger framst pa nominal- och ordinalskala. Skillnaden
mellan de bada ar att ordinalskalan innebdr en rangordning av svarsalternativen medan
nominalskalan endast kategoriserar dem. Vidare har dven kvantitativ skala s& som kvotskala
anvants pa nagon fraga, vilket blev fallet exempelvis ifraga om alder (Djurfeldt, Larsson,
Stjarnhagen, 2011, s. 42-44). Univariat och bivariat analys har anvants vid dataanalysen av
enkatundersokningen. Detta for att dels kunna utlasa hur svaren varit pa respektive enkatfraga
1 till 11 (fraga 4 och 5 var dock flervalsfragor och dar anvande vi endast univariat analys),
samt att aven kunna skapa oss en uppfattning om huruvida svaren paverkas utifran

bakgrundsfragorna (kon, alder, anstallningstid och anstéllningsform) (bilaga 4).

Univariat analys gors med en variabel och skapade ett bra underlag for att enkelt se hur
respondenterna svarat pa enkatundersokningen. Frekvenstabeller skapades for varje besvarad

enkatfraga, i dessa framkommer det tydligt hur manga respondenter som valt respektive
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svarsalternativ samt hur manga procent de utgjorde (Bryman 2009. S. 148, 149). Bivariat
analys sker med hjalp av tva variabler och dar askadliggors relationen mellan dessa, vi har
som sagt kopplat de flesta fragor till kon, alder, anstallningstid samt anstéllningsform. For att
tydliggora var bivariata analys valde vi att skapa fyra contingencytabeller for varje enkatfraga
(bortsett fran fraga 4 och 5), det vill sdga att varje enkéatfraga stalldes i relation till samtliga
bakgrundsfragor. Contingencytabellen paminner i karaktar och struktur om frekvenstabellen
som framstalldes i den univariata analysen (Bryman 2009, s. 233-235) (Bilaga 4).

2.5 Kvalitativa intervjuer

2.5.1 Kvalitativa intervjuer motiveras

For att validera och komplettera enkatundersokning utfordes tva kvalitativa intervjuer. Detta
mojliggjordes genom att tva av respondenterna i enkatundersokningen erbjod sig att pa sin
lediga tid stalla upp som intervjupersoner. Syftet med intervjuerna var dels att skapa
uppfattning om hur respondenterna uppfattade enk&tundersékningen, vad som var bra och vad
som var mindre bra. (bilaga 5). Vidare stélldes &ven ett par fragor kring huvudteorierna som
forekommer i den teoretiska ramen, allt for att fa utokad insikt i hur det arbetas med dessa

inom organisationen.

2.5.2 Utforande

Detta ror sig om semistrukturerade intervjuer da vi anvande oss av en intervjuguide men
samtidigt var flexibla utifran fragornas ordning. Likasa stalldes en del foljdfragor men i dvrigt
utgick vi fran de fragor som formulerats i intervjuguiden. Intervjupersonerna hade majlighet

att sjalva forklara, utveckla och resonera fram sina svar (Bryman, 2009, s. 301).

| Ovrigt var detta en kvalitativ intervju vilket karaktdriserades av att det var en
semistrukturerad intervju som var relativt ostrukturerad i sin utformning. Deltagarna vid varje
intervju omfattade alltsd en intervjuperson och tva intervjuare. Tva intervjuare ar relativt
ovanligt inom samhallsvetenskaplig forskning men da det ror sig om kvalitativa och
semistrukturerade intervjuer kan det vara ett bra verktyg for att skapa storsta mojliga utrymme

for att stalla foljdfragor och aven for att skapa ytterligare engagemang. Malsattningen med
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intervjun var att den till sin art skulle likna ett vanligt samtal men dar vi som intervjuare
styrde samtalsdmnena, vilket ytterligare karaktariserar att det rorde sig om en
semistrukturerad intervju (Bryman, 2009, s. 127, 128; Ryen, 2004, s. 56, 57). Strax fore
intervjuns start fragade vi de tva intervjupersonerna om de hade nagot emot att intervjun
spelades in, detta var nagot som ingen av dem motsatte sig. Det ar tacksamt att ha fatt spela in
intervjun da det staller mindre krav pa fortldpande anteckningar och gav oss stérre mojlighet
att fokusera pa att inflika foljdfragor och be om forklaringar, dar sa 6nskades (Ryen, 2004, s.
56, 57).

2.6 Etiskt forhallningssatt

Forfattarna Diener & Crandall (1978) talar om fyra huvudomraden for etik inom
samhéllsforskningen och bryter man mot nagon eller nagra av dessa principer &r forskningen
alltsa inte etiskt korrekt; “om det forekommer nagon skada for deltagarnas del, om det
forekommer nagon brist pa samtycke fran deltagarnas sida, om man inkréktar pa privatlivet,
om det forekommer nagon form av bedrégeri, falska forespeglingar eller undanhallande av
viktig information.” (Bryman, 2009, s. 443).

| vara undersokningar har anonymitet varit ett genomgaende tema, detta angdende vart
fallforetag, kontaktpersonerna pa fallforetaget, vid expertintervjun, for respondenterna i
enkatundersokningen samt for intervjupersonerna vid vara kvalitativa intervjuer. Angaende
fallforetaget har det hela tiden varit en forutsattning fran deras sida att fa forbli anonyma. For
var del har detta i sin tur inneburit att vi har fatt mojlighet att ta del av information som vi
troligtvis inte annars skulle tillhandahallits i den utstrackningen. Nar det galler anonymitet ar
det viktigt att informera respondenten eller intervjupersonen om detta. Anonymitet kan vara
en viktig motivationsgrund for att fa vederb6rande att vilja delta i en undersokning. Pa s vis
kan personerna ifraga vara med och paverka utan att de for den sakens skull behéver roja sin
identitet. Som forskare kan detta vara ett bra satt att fa helt arliga och uttémmande svar,
sarskilt om fragorna &r av en karaktar att ett uppriktigt svar ar kansligt att ge. Nar det géller att
motivera personer till att besvara en enkatundersokning ar ofta missivet, det vill sdga den
information som medf6ljer enkéten, det som véger tyngst (Patel, Davidson, s. 73-75). Vi
motiverar deltagarnas anonymitet med stravan att fa arliga svar och att inte riskera att skada
de som besvarar intervjuerna och enkatundersokningarna. Vidare har vi varit tydliga med att

vi var studenter och darmed utomstdende samt att enkatundersokningen var frivillig att
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besvara, varfor samtycke med deltagarna har ratt. Undersokningarna har inte berort
deltagarnas privatliv och pa det viset har vi alltsa inte heller Gverskridit de etiska principerna.
Slutligen har vi i stérsta mojliga man gett sa uppriktig information som moéjligt angaende vara
undersokningar och dess syfte. Da vi medverkat pa plats vid enkatundersokningen har
respondenterna haft mojlighet att utéver information i missivet, stalla fragor nar det varit

nagot 6vrigt de undrat éver.

2.7 Reflektioner av undersdkningsmetodik

Vara undersokningar har tillsammans hjalpt oss att skapa ett bra underlag for att kunna
besvara fragestallningen i denna uppsats. Expertintervjun gjorde att vi darefter kunde stalla
upp en enkatundersokning som var relevant utifran var utbildning men som éaven var férenlig
med hur fallféretaget arbetar, vilket gjorde att vi fick en mycket bra svarsfrekvens. Vi ar glada
over att vi fick sa positivt gensvar nar vi genomforde var enkatundersokning pa fallforetaget
och det marktes att respondenterna tyckte att det var kul och intressant att fa vara med och
bidra i var undersokning. Samtidigt var det dven av stor vikt att kunna genomféra de tva
kvalitativa intervjuerna for att pa sa vis validera undersokningen och fa feedback, positiv som
negativ. En kritik som forekommer mot kvantitativ forskning i form av bestdmda
svarsalternativ dr att respondenten tvingas att valja ett alternativ trots att de kanske inte tyckte
att svarsalternativen passade (Bryman, 2009, s. 94, 95). Hér var det darfor av varde for oss att
intervjupersonerna overlag tyckte att fragorna var relevanta och att svarsalternativen var bra.
Vi skapade en stabil innehallsvaliditet genom att genomfora var expertintervju och pa sa vis
lyckas forena var teoretiska ram med det frontlinjepersonalens arbete och fallféretagets
varderingar. Darmed kunde vi skapa enkatfragor som respondenterna forstod samtidigt som vi
fick mojlighet att beréra amnen vi ville ha besvarade for att kunna uppna malet med denna
kandidatuppsats (Patel, Davidson, 2011, s. 102, 103). Overlag fick vi valdigt positiva
reaktioner nar det galler layouten pa enkatformularen, vilket ar viktigt da detta anses Oka
svarsfrekvensen i urvalsramen. Forskaren Alan Bryman poéngterar detta och menar att
exempelvis konsekvens ifraga om rubriker, typsnitt och stilsorter gor att enkéten framstar som
professionell vilket starker syftet att minska bortfallet (Bryman, 2009, s. 150, 151). | 6vrigt &ar
det viktigt med tydliga hanvisningar sa att respondenten sa enkelt som mojligt ser hur enkéaten
ska besvaras och var flera svarsalternativ efterfragas och sa vidare. (Bryman, 2009, s. 153).

Layouten pa enkaten var dven nagot som vi fick berém for vid vara kvalitativa intervijuer.
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Intervjupersonerna tyckte att vi hade skapat en snyggt, lattoverskadligt enkatformular som
rymdes pa fram- och baksidan av ett A4 papper. Daremot kunde vi ha varit tydligare med att
det fanns en baksida som skulle fyllas i och en av intervjupersonerna efterfragade mer
beskrivning i missivet. Precis som teorin ndamner, handlade det har om ett layoutmassigt
dilemma dar vi framst ville fa med alla vara fragor, dels fa plats pa ett pappersark och

samtidigt gora informationen sa tydlig som mojligt.

Anonymiteten i var enkatundersokning och till viss del aven kring de tva kvalitativa
intervjuerna, ar nagot som vi i efterhand har reflekterat kring. Valet av plats for
enkatundersokningen medférde manga fordelar eftersom vi latt kunde na var malgrupp.
Samtidigt skulle man kunna anse att detta till viss del inkraktade pa anonymiteten da
respondenterna i somliga fall satt bredvid varandra i personalmatsalen da de fyllde i enkéten.
Intervjupersonerna i de kvalitativa intervjuerna bekraftade dock att de forstod denna poang
men att det inte var ndgot som de hade besvérats av eller ens tankt pa medan de besvarade
enkaten. Likasa genomfordes dessa intervjuer pa plats pa fallforetaget vilket medforde att den
uppmarksamme medarbetaren kunde ha noterat vilka tva personer det var som motte upp 0ss

for just dessa tva intervjuer, vilket i sa fall skulle ha inverkat negativt pa anonymiteten.

3. Teori

3.1 HRM, Human resource management

Termen Human resource management har lange varit fokus i en omstridd debatt och

diskussionen har kretsat kring dess filosofi och karaktar. Vi definierar HRM enligt foljande:
”Human resource management (HRM) is a strategic approach to managing
employment relations which emphasizes that leveraging people’s capabilities is
critical to achieving sustainable competitive advantage, this being achieved through a
distinctive set of integrated employment policies, programmes and practices” (Bratton
& Gold, 2003, s. 7).

Detta understryker att ménniskorna i en organisation &r de som verkligen gor skillnad. Det &r i

frontlinjen som verksamheter forverkligas och produkter distribueras. Medarbetarna i

serviceverksamheter utgor darfor de humana resurserna (Hales, Rabey, 2011).

16



3.1.1 HRM & foretagspolicy

De humana resurserna tenderar att utgéra en stor del av kostnaderna i en verksamhet som
arbetar med service. Det ar viktigt att forstd relationen mellan kostnaderna for de humana
resurserna och den output som skapas genom kontakten mellan de anstéllda och kunderna.
Vidare kan medarbetarnas arbete motsvara en stor del av en serviceverksamhets effektivitet,
operativ ledning maste darfor se till att motivera och uppratthalla en god servicekvalitet och
grunden till detta & HRM (Boella, 2009, s. 21). Vidare podngteras vikten av att som
serviceverksamhet utveckla stdédjande moment i syfte att underldtta arbetet for
frontlinjepersonalen i métet med kunderna. Ett sadant grundldggande moment ar att tillrakna
sig specialiserad kunskap inom Human Relations (HR), varpa riktlinjer kan utformas i linje
med att stotta frontlinjepersonal och skapa goda servicemdten. Denna ska da omfatta
organisatoriska malsattningar, varderingar, principer och intentioner och samtidigt fungera
som en guide for beslutsfattning (Boella, 2009, s. 21- 22).

3.1.2 HRM & foretagsstrategi

HRM motiverar att foretag som forenar foretagsstrategin med en utforlig HR- strategi
forbattrar sin organisatoriska effektivitet och konkurrensformaga. Implementering av HRM i
foretagsstrategin associeras tydligt med organisationer som uppnatt exceptionella prestationer
(Bratton & Gold, 2003, s. 58- 59). Vikten poéngteras av en modern Human resource
management och det okade kravet av att integrera denna med organisatorisk strategi for att nd
framgangar. Vidare lyfts tva perspektiv som karaktariserar HRM, de harda- respektiva mjuka
vardena. Den harda versionen koncentrerar en foretagsstrategisk inriktning med fokus pa
effektivitet, produktivitet och utnyttjande av de humana resurserna for att na organisatoriska
malsattningar. Den mjuka versionen koncentrerar sig istallet till 6msesidiga fordelar for
medarbetarna och organisationen. Diskussionen har sin utgangspunkt i ett koncept att anpassa
den organisatoriska strategin med HRM strategi for att med hansyn till den externa
omgivningen na dkad prestation och sakra konkurrensfordelar (Boella, 2009, s. 23).

Vad det géller serviceverksamheter och HRM- omradet sa har stora forandringar i
omgivningen intraffat under de senaste tva decennierna, globalisering, omstéllningar i
ekonomi, politik och teknik och arbetskraftens demografiska sammanséttning har bidragit till
behovet att stdndigt soka forbattringar i produktivitet, kvalitet och kostnadseffektivitet. Detta
har haft en betydande inverkan for valet av foretagsstrategi och i denna, 6kad hansyn till HR-

strategi och forstaelsen for HRM. Serviceverksamheter fokuserar ofta pa att konkurrera
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genom produktutveckling, forbattring av service samt kvalitet och HRM bistar
foretagsstrategin med verktyg att skapa kunnig och engagerad arbetskraft. Detta uppmuntrar
ocksa medarbetare och frontlinjepersonal till att folja de organisatoriska malsattningarna och
bidra till skapandet av en passande foretagskultur (Bratton & Gold, 2003, s. 105- 106).

HRM fungerar som ett verktyg for att skapa en battre forstaelse for ledningen i arbetet med att
effektivisera organisatorisk utveckling kring att organisera, inspirera, driftsétta, aktivera, mata
och belona vérdeskapande i frontlinjepersonalens méte med kunden. Den centrala tanken
forutsatter att organisationen omvarderar vardet av frontlinjepersonal, att forflytta fokus ifran
de anstéllda som en kostnadsvariabel till att representera dem som en vardefull resurs som pa
eget initiativ kan bista kunderna med god service (Bratton & Gold, 2003, s. 136). Ett av
manga exempel pa hur strategin kan tillgodogora ledningen anvandbar information ar att
uppratta kvalitetscirklar. Det finns olika mal med sddana moten och nagot av det viktigaste ar
till exempel att uppfatta asikter och erhalla information som forhindrar konflikter eller skapa
underlag for beslutsfattning. Detta &mnar bygga en stark laganda och forbattra processer i
anknytning till arbetslaget (Bratton & Gold, 2003, s. 147).

3.1.3HRM & larande i arbetet

| servicerelaterade verksamheter verkar personalen i néra relation med kunderna. Darfor ar det
viktigt att en stor del av medarbetarnas utbildning sker i arbetet for att erhalla erfarenhet i att
hantera métet med kunderna (Boella, 2009, s.123). Larande ar i sig ett &amne som lange har
varit fokus for strategisk foretagsutveckling och i manga branscher nédvandigt for att
overleva eventuell konkurrens. Larande i arbetet har i sin tur blivit allt viktigare nér det
kommer till att hantera forandringar, anpassa sig till osakra forhallanden, komplexa
omvarldsforhallanden men framférallt nar det géller att skapa mojligheter for organisatoriska
konkurrensfordelar. Det har i manga organisationer blivit en nyckelkomponent i att hantera de
humana resursernas handlingskraft, alltsa ett satt for foretag att sakerstalla tillracklig

kompetens men samtidigt mojliggora personlig utveckling. (Bratton & Gold, 2003, s. 341).
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3.2 Servicekultur

3.2.1 Introduktion till kulturbegreppet

Benamningen kultur betyder att; individer i en grupp tolkar nagot pa ett likartat satt, i
kontrast till andra gruppers tolkningar och vidare forklaras de olika karaktarsdragen. Till att
borja med ar begreppet holistiskt och det kravs ndgon form av grupp, inte en enskild individ.
Vidare finns det historiska forknippningar som gor att specifika vanor och traditioner skapas.
Detta gor att kulturen ar svar att forandra da manniskor har en tendens att halla fast vid
inprantade vanor, traditioner och varderingar. Dérutdver anses kultur vara ett socialt
konstruerat fenomen och nagot som ar opatagligt och svart att mata eller klassificera.
Slutligen menar han att kultur mer handlar om tankar, idéer och vérderingar &n om konkret

patagliga saker inom organisationen (Alvesson, Sveningsson, 2009, s. 56, 57).

3.2.2 Servicekultur i serviceverksamheter

En servicekultur &r en foretagskultur som &r anpassad efter en serviceverksamhet med dess
krav pa att satta service och servicekvalitet i fokus. Det kan vara sa att en foretagskultur ar
valdigt fokuserad pa just bara tillverkningsprocessen och da utgdr den inte nagon
servicekultur (Gronroos, 2008, s. 392). En foretagskultur anses grundat pa det interna
foretagsklimatet och vidare definieras fenomenet som utvecklingen av en delad vérdegrund
och en forstaelse som genererar mening till medarbetarna samt tillgodoser dem med ramverk
for onskvart beteende. Tydliga normer och varderingar & vad som kannetecknar en stark
foretagskultur, for hur personalen ska agera i olika situationer. Infinner sig inte dessa, eller
endast till viss del, foreligger risk for att osékerhet skapas vid servicemotet. Exempelvis kan
detta innebara en kund som efterfragar en ovantad losning, ar foretagskulturen stark vet da
frontpersonalen hur man ska agera. Ar foretagskulturen daremot svag eller obefintlig blir
frontpersonalen bakbunden vilket ofta leder till att kunden upplever osakerhet och langa
vantetider (Ingelsson, 2009).

En stark servicekultur medfér dven positiva spin-off effekter i form av att serviceinriktad
personal soker sig till serviceinriktade organisationer dar dessa véarderingar ligger tydligt i
kulturen. Nar medarbetare identifierar sig med organisationens véarderingar tenderar &ven
personalomsattningen att bli lagre och detta brukar medféra att servicekulturen sprids
snabbare till ny personal. Dock bor podngteras att en stark foretagskultur inte alltid &r av

godo. Befinner sig organisationen i en foranderlig omgivning kan en stark foretagskultur
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medfora att foretaget blir handlingsforlamat och far svart att forandra sig i 6nskvard takt.
Detta ar en komplex fraga for foretagsledningen att arbeta med och problematiken kan ligga i
att det kan vara svart att fa till stand attitydférandringar hos medarbetarna om medarvda
varderingar halls fast i allt for stor utstrackning (Gronroos, 2008, s. 392- 394).

For att uppna en god servicekultur &r det viktigt att man bedriver en god personalvard inom
organisationen, det inkluderar rekryteringsrutiner och karriarplanering (O'Reilly, Chatman &
Caldwell, 1991). For att frontpersonalen ska kunna uppna goda prestationer i servicemotet
krdvs det att servicekompetens och serviceinriktning dar grundldaggande varden i
foretagsstrategin. Ett felaktigt forfarande kan exempelvis vara om frontlinjepersonalen inte
uppskattas utifran levererad tjanstekvalitet utan istallet kvantitativa matt sa som hur manga
kunder som hinner betjanas pa en och samma dag. Risken med detta kan vara att kompetent
och duktig personal pa sa vis tvingas eller lockas till ett mindre dnskat beteende som leder till

att servicekulturen snarare hammas an utvecklas (Gronroos, 2008, s. 399).

3.2.3 Servicemotet & kundens medverkan

Sarskilt i serviceverksamheter ar behovet av en stark kultur extra viktigt da kunden i extra hog
omfattning kommer i kontakt med servicekulturen genom servicemdtet. Upplever
frontlinjepersonalen att servicekulturen &r stark i organisationen kommer kundens totala
upplevelse ocksa styras positivt i samma riktning. Vidare dr det avsevart mycket svarare att
kontrollera kvaliteten i en serviceverksamhet &n i ett traditionellt tillverkningsforetag vilket
gor att kulturen i sig kommer att utgora ett indirekt kontrollsystem (Grénroos, 2008, s. 394-
395).

Som kund till ett serviceforetag ar man ofta aktiv utdver sjélva képet man genomfér. Nar man
konsumerar tjansten eller varan ar kunden dven aktiv i ett serviceleveranssystem och beroende
pa hur det ar utformat kommer kunden att acceptera att vara mer eller mindre involverad i
processen. | vissa fall rader ren samproduktion i serviceverksamheten och da forvantas
kunden utfdra en stor del av det arbete som personalen annars hade utfort. Ett tydligt exempel
pa detta ar sjalvbetjaningsbutiker eller banker, dar ar det vanligt att kunder gor en stor del av
arbetet vilket besparar tid for serviceforetaget (Normann, s. 109- 111). Vidare anses
konsumenten i fall av medproduktion bidra till utvecklingen av serviceutbudet, produktion,
kvalitetskontroll och marknadsféring (Dadfar & Brege, 2013).
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3.2.4 Servicekultur & en gemensam vardegrund

Né&r det galler att skapa en gemensam vardegrund, bor foretagsledningen borja med att
identifiera organisationens egna kérnvarden. Det vill sdga vad som ska karaktarisera
organisationen (Hellsten & Klefsjo, 2000), nar vél det &r bestamt ar nasta steg att gora dessa
varderingar gemensamma i hela organisationen for att skapa den onskade foretagskulturen
(Ingelsson, 2009). Ledningen stélls infor utmaningen att kommunicera vérderingarna till
medarbetarna pa sa vis att frontlinjepersonalens agerande styrs av gemensamma varderingar.
For att varderingarna ska vinna legitimitet och for att foretaget ska kunna bli framgangsrikt i
sin stravan efter att uppna mal och visioner kravs ett upplevt behov av vérderingarna i
foretaget och att samtliga intressenter kan férsta och forsvara dem. Nyckeln till att lyckas med
att fa varderingarna forsvarbara ar till stor del att det rader en god kommunikationsprocess i
foretaget sa att strategin inte framstar som innehallslésa ord, i frontlinjepersonalens Ggon
(Heide, Johansson, Simonsson, 2012, s. 155- 157). For att skapa basta mojliga samforstand
bor serviceverksamheter arbeta med véarden i rekrytering av nya medarbetare och se till att de
forstar de specifika varderingar som styr och samtidigt se till att forstarka vérderingar genom
utbildning och lagarbete (Ingelsson, 2009).

“De gemensamma vdrderingarna utgor tydliga riktlinjer for hur arbetsuppgifter bor utféras.
../... De gemensamma vdrderingarna dr djupt forankrade hos personalen.” (Gronroos,
2008).

Det har visat sig att organisationer som genomsyras av starka varderingar tenderar att prestera
béattre. Detta forklaras genom att frontlinjepersonal lagger mer kraft och energi kring just de
fragor som beror foretagets varderingar (Vafiovda & Babetova, 2012). Saledes Okar
frontlinjepersonalens motivation och just darfor blir dven deras arbetsprestation positivt
paverkad (Gronroos, 2008, s. 397)

De interna varderingarna paverkar tjansteproduktiviteten positivt eller negativt. Att bygga upp
varderingar som enbart bygger pa att traditionellt tankande, riskberdkningar och brukar
paverka tjansteproduktiviteten negativt. Daremot kan man oka tjansteproduktiviteten genom
att implementera varderingar som fokuserar pa god servicekvalitet samtidigt som en
medvetenhet hos frontlinjepersonalen om effektiv kostnadshantering. For att personalen ska
kunna ta till sig denna vardering krévs det att de har insikt i sambandet mellan intern och
extern effektivitet. Intern effektivitet kan likstéllas vid kostnadseffektivitet och extern

effektivitet motsvaras av fokus pa att forbattra intdkterna. For ett foretag med
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serviceverksamhet ar det darfor av hogsta vikt att kunna uppna en sa bra servicekvalitet som

majligt for att dven kunna effektivisera intdkterna (Gronroos, 2008, s. 293).

3.2.5 Servicekultur & motiverande varderingar

Ett varde kan beskrivas som en typ av social kognition som underlattar en persons anpassning
till dennes omgivning vilket innebéar att varderingar far konsekvenser pa individens beteende
(Fishbein, 1975 & Wiener, 1988). Ett varde ar alltsd nagot som végleder oss i vara val, styr
vara handlingar och hjalper oss att anpassa oss till var omgivning (Ingelsson, 2009). Darfor ar
det av storsta vikt att chefer pa foretagsledning har forstaelse och kunskap om vilka vérden
som ar viktiga, oavsett om det handlar om frontlinjepersonalens, kundernas eller den Gversta
ledningens varden. En stor del av méanniskornas varden &r transsituationella och innebdrden
av det ar att vardena ar nagot man tar med sig oavsett vilken plats man befinner sig pa. Det
betyder att vardena man har privat tar man med sig till jobbet och likasa de varden man har pa
jobbet tas med hem. Daremot hamnar vissa vérden i skymundan i somliga situationer och de
varden som &r mest relevanta for stunden beaktas istéllet. | vidare bemarkelse att trots att inte
alla véarden ar synkroniserade sa 6verlappar de varandra och styr hur manniskor paverkas och
reagerar i olika situationer. Beroende pa personlighet star det daremot utom all tvivel att
manniskor valjer att prioritera dessa specifika vérden i olika ordning och i olika grad.
Prestation, valvilja, hedonism samt trygghet &r exempel for att namna nagra av de
identifierade vardena (Clegg, 2007, s. 212- 215).

3.2.6 Servicekultur & foretagsutveckling

Enligt forskaren Clegg (2007) &ar praktikbaserad gemenskap en véldigt viktig kélla till att
utvecklas och att lara. Det sker genom olika former av sociala aktiviteter som sker inom
gemenskapen. Han anser att praktikbaserad gemenskap ar ett val sa viktigt verktyg for att lara.
Detta sker genom att anstéllda interagerar med varandra, sa vél pa som utanfor arbetsplatsen
och att man pa sa vis far utbyta tankar, information och kunskap. Vidare formulerar han tre
element som ger stod at denna sorts starka gemenskaper. Kansla av gemensamt projekt,
frontlinjepersonalen har god insikt i vilka varden som bejakas inom gemenskapen. Det
innebér att varje medlem maste ha forstaelse for vad gemenskapen handlar om, i annat fall
kommer man inte att passa in och sannolikt soka sig bort inom en snar framtid. Relationer av
omsesidighet, gemenskapen bildas genom interaktion mellan manniskor och att det pa sa vis
bildas relationer av émsesidighet. For att passa in maste man darmed vara en trovardig

medlem i den specifika gemenskapen och agera utifran de ideal som forvantas i just den
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gruppen. Via en Gemensam repertoar skapar praktikbaserade gemenskaper en samhorighet
genom historier, sprakbruk, rutiner och processer, vilket sammantaget bildar ndgot av en egen
kultur. Ar man exempelvis som frontlinjepersonal involverad i denna kultur, da ar man en del

av den praktikbaserade gemenskapen (Clegg, 2007, s. 374- 376).

3.2.7 Servicekultur i arbetsgrupper

| ett foretag &r det enklare att hantera och kontrollera en mindre grupp och en fungerande
servicekultur ar ett l&mpligt verktyg for att framja gruppens engagemang (Ortega-Parra &
Sastre-Castillo, 2013). Samtidigt finns det ofta en ambition att gruppen ska vara tillrackligt
stor for att gruppen ska kunna prestera ett efterfragat reslutat. Formella grupperingar skapas
av foretagsledningen utifran bestamda arbetsuppgifter och hur de ska genomféras med 6nskat
resultat. Informella grupperingar skapas istallet utifran sociala omstandigheter som
uppkommer pa arbetsplatsen nar de anstillda arbetar tillsammans. Vidare beskrivs dess
funktion i grupper och de olika faser som brukar forekomma i processen. Detta definieras av
en inlarningsprocess, processen dar konflikter och internt motstand uppstar, hur relationer och
normer mellan medlemmarna skapas och slutligen en fas dar man utvecklar ett effektivt
samarbete mellan medarbetarna. Att bilda starka och effektiva grupper &r av hdgsta vikt for en
serviceverksamhet (Boella, 2009, s. 266).

Teorier kring management handlar till stor del om hur individer organiseras i grupper. En
grupp definieras som tva eller fler individer som interagerar for att tillsammans na ett eller
flera gemensamma mal. Ofta utgdrs dock en organisation av flera sma grupper som i sig har
olika funktioner i organisationen (Boella, 2009, s. 263). Forfattarna talar om olika typer av
grupper, primara och sekundara. Primara grupper har en informell struktur och bygger pa
kanslomassiga relationer istallet for skrivna regler, exempel pa detta ar familjeband eller
vanskapsrelationer. Sekundara grupper utformas for att uppna ett visst mal, till exempel nar
det handlar om anstéllning eller utbildning. Dessa ar mer formella till sin struktur och de
knyts darfér samman genom ramarverk och riktlinjer for hur olika procedurer ska
genomforas. Det ar vanligt forekommande att priméara grupper skapas utifran att manniskor
fors samman i sekunddra grupper. | dessa fall handlar det ofta om att vénskapsrelationer
skapas via en gemensam utbildning eller bland personalen som arbetar pa samma arbetsplats

eller i samma arbetsgrupp pa ett visst foretag (Boella, 2009, s. 264).
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Det ideala ar att alla medlemmar inom en grupp har gemensamma malsattningar. Pa ett
foretag utgors dessa malsattningar foretradelsevis av att uppna ett visst resultat eller att
erbjuda kunden en specifik serviceleverans. Grupper skapas och utvecklas for att kunna
prestera battre &n vad enskilda individer har mdjlighet att gora. Ett problem &r dock att
individer i olika grupper tenderar att ha olika malsattningar vilket i sa fall medfor att det inte
finns nagon rod trad for vilka gemensamma malséttningar som prioriteras. Bara for att
individer har samma vérderingar finns det daremot inget som sdger att de per automatik tillhor
samma grupp och arbetar mot gemensamma mal. Det krévs att det finns nagon form av

interaktion och kommunikation mellan medlemmarna (Boella, 2009, s. 265).

3.2.8 Att kommunicera mal och varderingar

Da det &r ledningen som formulerar mal och visioner inom foretaget foreligger det en risk att
varderingarna kommer att ligga ledningen varmare om hjartat jamfort med
frontlinjepersonalen. Darutover &r det dven ofta sa att kommunikationen gar i en riktning, fran
ledningen till personalen, samt att frontlinjepersonalen inte ges tillrackligt med utrymme for
att komma med feedback och egna dnskemal till ledningen. Det budskap som kommuniceras
forandras utifran vilken position man har i organisationen och utifran det selekterar man vilket
innehall som ar mest vasentligt. Detta kan till exempel innebéra att chefer pa foretaget lever i
visionen att ett koncept fungerar utmérkt medan frontlinjepersonalen via sina kundméten, kan
uppleva att praktiska problem foreligger. Vidare ar det enklare for en chef att forsta sig pa hur
varderingarna fungerar om denne tar sig tid att ga runt pa golvet och skapa sig forstaelse for
hur frontlinjepersonalens vardagliga arbete gar till. Att arbeta utifran mottagarperspektivet har
visat sig vara ett vinnande koncept. Det innebar att frontlinjepersonalen far vara med och
bestimma vilka behov de har av information och hur de vill tillhandahallas denna. Har
handlar det om att de anstallda pa foretaget far vara med och gora sina roster horda eftersom
det trots allt &r just dem som éar foretagets ansikte utat i motet med kunden. Vidare ar det dven
viktigt att tydligt kommunicera vad visioner och varderingar innebér rent konkret och pa ett
praktiskt plan, annars blir det latt valdigt abstrakt och svart for frontlinjepersonalen att veta

hur de ska agera i sitt vardagliga arbete (Heide, Johansson, Simonsson, 2012, s. 155- 157).
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3.3 Empowerment

3.3.1 Introduktion till Empowerment

Empowerment anses numera vara en nyckelkomponent i de moderna tillvagagangssatten for
att leda manniskor i serviceverksamheter. Det har skapats ett allméngiltigt fundament till
forstaelsen av servicens natur och identifiering av just drivkrafterna som formar de matt av
frinet som frontlinjepersonalen behdver for att leverera en kvalitativ service i motet med
kunden (Lashley, 2001, s. 234-235). Utover forbattrad handlingsformaga i motet med kunden
utgér empowerment ett viktigt instrument for att effektivisera interna processer som leder
fram till servicetillfallet. Ett foretag som &r inforstatt med empowerment kan anvanda det som
ett verktyg for chefer att delegera ansvar, samtidigt 6kar de mojligheterna att utvecklas for
frontlinjepersonalen. 1 samband med detta upplever frontlinjepersonal ofta sitt arbete mer
intressant och meningsfullt (Yukl, 2012, s.151-156). | en studie som genomfordes
tillsammans med 97 mindre foretag visade det sig att delegering av ansvar relaterades till hog
Ionsamhet (Miller & Toulouse, 1986).

3.3.2 Empowerment i serviceverksamheter

Empowerment har under senare tid tagit stérre plats i diskussionen kring organisatorisk
strategi (Askheim & Starrin, 2007, s. 9-11). Flertalet forskare forklarar begreppet som formell
overforing av auktoritart ansvar, medans andra betonar empowerment i en mer humanistisk
bemarkelse. Formell 6verforing av ansvar belyser skillnaden mellan att delegera uppgifter och
en fullstandigt fungerande implementering av empowerment. Detta beskrivs vidare som
delegering av vad som ska goras till ndgon och att empowerment av frontlinjepersonal istéllet
innebar mojligheter som tillater en mer entreprendriell, flexibel och anpassningsbar funktion.
Denna forskning kring empowerment innebér att ledningen bestammer ett ramverk for
mojliga initiativ och handlingsmonster, varpa frontlinjepersonalen kan arbeta pa det vis som
anses mest effektivt (Lashley, 2001, s. 2- 3). Det humanistiska perspektivet belyser istéllet
empowerment som en definitiv nyckel till frigérande av individuell potential i relation till
medarbetarna och deras arbetsuppgifter. Empowerment ska mer eller mindre fungera som en
guide for organisatorisk ledning att paverka och tillata frontlinjepersonalen att géra mer an
vad som kravs av dem (Lowe, George & Alexy, 2012). Vidare tas de traditionella strukturerna
i personalstrategi upp som en dikotomi till empowerment och att dessa da fungerar som en
begransning istallet for mojliggorare. Detta motsatsforhallande beror strategier dar ledningen

satt alltfor tydliga riktlinjer for hur personalen ska agera, som foljd upplever personalen ofta
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en form av maktloshet. FOr att motverka denna maktloshet menar flera forskare att
empowerment &r ett verktyg som l0ser spanningar mellan foretagsledning och

frontlinjepersonal (Lashley, 2001, s. 2- 4).

3.3.3 Empowerment & frontlinjepersonal

Frontlinjepersonal har en avgorande roll i all service som sker i motet med kunderna genom
att de arbetar i spetsen av foretaget som formar kundens uppfattning om servicekvalitet.
Arbetskraftens kostnader har varit i fokus och etablerat en utbredd kostnadseffektivitet, nagot
som kan vara lite av en fallgrop da kraven pa sjalva serviceleveransen standigt okar. Detta
resulterar manga ganger i att personalen har alltfor lag kompetens for att forsta sig pa
kundernas behov varfor de inte heller tilldelas befogenheter, sammantaget minskar det
mojligheterna till effektiv och kvalitativ service. De organisationer som lagger vikt vid att
standigt leverera en hog servicekvalitet tenderar att forsta hur frontlinjepersonalens beteende
genererar kundernas tillfredstéllelse, &ven i ovanliga situationer. Detta blir extra tydligt vid
hanteringen av klagomal och beroende av den grad av empowerment som foretaget valt att
implementera. Slar detta val ut kan frontlinjepersonalen agera snabbt och effektivt for att
kunden inte ska forbli missndjd. (Lashley, 2001, s. 220-222). Mer effektiva och kreativa
I6sningar beror ofta pa att utveckla dynamiska och kreativa frontlinjen team, som kan
anvanda sin kunskap om produktion, kundservice och bemanning fragor att tillhandahalla

innovativa organisatoriska forandringar. (Hales & Rabey, 2011).

3.3.4 Empowerment och foretagsstrategi

Empowerment &r ett alltmer uppmarksammat fenomen som tas i beaktning av globala
verksamheter som en del i strategin for de humana resurserna och for att mojliggora
konkurrensfordelar (Boella, 2009, s. 44). Under senare ar har empowerment vuxit i
popularitet inom servicesektorn och vunnit alltmer fortroende i fOretagsledningars intresse.
Fordelning av ansvarstagande innebédr framforallt ett direkt operativt ansvar till lampliga
avdelningar eller team som ofta har en ndra relation till kunden, detta genererar ofta en mer
handlingskraftig personal som i manga fall kan hantera kunden innan denna har mojlighet att
uppleva missndje. Vid en sadan situation fungerar cheferna istallet som coacher, radgivare till
arbetsprocesser istallet for kontrollanter av det utforda arbetet (Boella, 2009, s. 44).
Empowerment fokuserar ocksd pa att locka fram ett personligt engagemang hos varije
medarbetare med forhoppningen om att 6ka individens bidrag till organisatorisk framgang i

relation till organisatoriska malsattningar (Lashley, 2001, s. 2-3). Empowerment star i nara
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relation till serviceverksamheter som utgar fran en kundorienterad strategi. | de flesta
undersokningar som genomforts kring implementeringen av empowerment i foretagsstrategin
dras slutsatserna till ett effektivare arbete med att skapa lokala- och globala
konkurrensfordelar. Genom att tillampa empowerment kan frontlinjepersonalens individuella
kompetens och erfarenhet fungera som havstang for organisationer att konkurrera pa hogsta
niva. Bemyndigande av ansvar starker ofta d&ven den gemensamma foretagskulturen da det blir
enklare att formedla k&rnvarderingarna till alla medarbetare inom organisationen (Lashley,
2001, s. 4-5).

Empowerment fokuserar pa att 6ka medarbetarnas engagemang i linje med de organisatoriska
malsattningarna. For att lyckas med detta kravs det att organisationen ser till att riktlinjer for
personalen syftar till att skapa lojalitet och engagemang, delvis genom interna rekryteringar
och goda anstéllningsforhallanden. Forhoppningen ar att battre forstd vad som motiverar
personalen och da kravs det att organisationen utvecklar enkla kommunikationsvagar och att
personalen har mojlighet att involvera sig i foretaget. Mojligheten att gora sig hord och att fa
vara med och paverka ar ytterst viktig da detta far personalen att kdnna uppskattning (Lashley,
2001, s. 45- 54). Medarbetarnas tillfredstéllelse med beslutsprocessen tenderar ocksa att oka
och detta bidrar dven till fler infallsvinklar samt forbattrad beslutskvalitet. Samtidigt ckar
acceptansen for besluten hos medarbetarna da dessa tenderar att uppfatta sig som en del i
beslutsfattandet (Yukl, 2012, s.135- 136). Det finns fyra huvudkomponenter som diskuteras
nar det kommer till att skapa Okat engagemang hos frontlinjepersonalen. Delaktighet,

involverande, engagemang och att framja platt organisering (Lashley, 2001, s. 45-54).

3.3.6 Empowerment i kvalitetscirklar

| serviceverksamheter &r det viktigt att forsta inneborden av frontlinjepersonalens asikter men
anda ar det ovanligt med en klar kommunikationskanal som gar nedifran och upp.
Frontlinjepersonal upplever ofta att kritiska asikter inte ar valkomna, darfor ar det upp till
ledningen att tydliggora att dven kritisk information uppskattas. Kvalitetscirklar ar en alltmer
foreckommande teknik for att involvera medarbetare och samtidigt erhalla
forbattringsmojligheter till en hogre servicekvalitet. Karaktéristiskt for kvalitetscirklar &r att
dessa utgors av gruppdiskussioner dar medarbetarna far ventilera sina tankar och asikter. Det
finns flera goda anledningar for en serviceverksamhet att arbeta med denna metod, det
fungerar som ett verktyg till att forbattra kommunikationer och samtidigt 6ka medarbetarnas

moral och engagemang till servicekvalitet. En studie som inkluderade 27 fallfretag visade
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tydligt att en stor majoritet av de som introducerade metoden huvudsakligen fokuserade pa
kvalitetsforbattringar (Dale & Lees, 1986). Detta framhé&ver metodens funktion till att féradla
medarbetarnas erfarenheter och forslag om férandringar i kunders servicebehov som har
identifierats av frontlinjepersonalen genom mdéten med kunderna (Barbee and Bott, 1991). Det
fungerar alltsa som en mekanism for att samla in forslag fran anstéllda och de viktiga bidrag
som anstéllda kan sta for, da kan foretaget kartlagga frontlinjepersonalens samband med
servicekvaliteten och samtidigt ge foretagsledningen god insyn i servicemétet. Dale och Lees
(1986) papekar att de medarbetare som ges mdjlighet att delta i kvalitetscirklar per automatik
ofta ké&nner o©kad tillhérighet och kansla av empowerment. Nyckelférdelarna med
kvalitetscirklarna ar mojlighet for medarbetarna att involvera sig, samt att det skapar béttre
lagarbete och tillfredstallelse i arbetet (Lashley, 2001, s. 91- 93). Anvandningen av
kvalitetscirklar och gruppdiskussioner blir daremot inte effektiva om inte gruppmedlemmarna
deltar aktivt. (Yukl, 2012, s. 149).

3.3.7 Empowerment i arbetsgrupper

En del i etablering och uppratthallande av empowerment &r organisering av medarbetare i
sjalvgaende arbetsgrupper. Detta speglar involvering av medarbetare och visionen om att
skapa ett starkt engagemang hos arbetskraften (Ortega-Parra & Sastre-Castillo, 2013).
Arbetsgruppernas funktion styrs av ledningens riktlinjer men har ansvar att inom dessa arbeta
sjalvstandigt och fatta beslut pa egen hand. I serviceverksamheter ingar ofta arbetsgrupper i
strategin mot en hogkvalitativ service for kunden. Sjalvgaende grupper kan vid varierande
kundsituationer anpassa sitt beteende och justera utbudet av service efter tillfalliga behov.
Arbetsgrupperna underlattar ocksa kontroll och uppféljning av individuella bidrag till
gruppens resultat, effektivitet och servicekvalitet (Perkins & Zimmerman, 1995).
Arbetsgruppen med hansyn till gruppdynamik kallas for coercive control, vilket vill papeka
att gruppens sammanséttning férmedlar normer som paverkar hur medlemmarna hanterar sina
uppgifter. Det innebér att foretagets vardegrund oftast ar grundldggande i dessa normer och
att medlemskap i en arbetsgrupp hjalper till att integrera nya medarbetare i foretagskulturen,
dess riktlinjer och 6nskat beteende (Lashley, 2001, s. 67- 69). Det ar viktigt att forsta att i
arbetsgruppen fokuserar empowerment pa medarbetarna i ett kollektiv och vidare forklarar
detta genom hur foretagsstrategi kan fora empowerment till individniva. For att lyckas med
detta anser han att det krdvs noggrann utbildning av frontlinjepersonalen i forstaelse av
kundernas servicebehov. Parallellt med utbildningen behéver en servicekultur etableras som

tillfor riktlinjer for hur medarbetarna ska identifiera och tolka behovet av service. Detta
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tillvagagangssatt innebar aven att tilldela individer auktoritar makt och ansvar for att I6sa
kunders problem pa plats (Bratton & Gold, 2003, s. 122- 123). Ett sadant uthildningsprogram
uppmuntrar ocksa varje medarbetare till initiativtagande for att mota kundernas behov och till
hogsta grad formedla foretagets varderingar i servicemotet. Utdver individuellt
ansvarstagande hos frontlinjepersonalen kan empowerment ocksa leda till att medarbetarna i
storre utstrackning agerar som en ambassadér for foretaget dven pa fritiden (Lashley, 2001, s.
76- 78). Foretagets rykte forlitar sig pa frontlinjepersonalen, det ar dessa manniskor som &r
ansiktet utdt och representerar darfor varumarket. Det ar deras service, forséljning och

underhall av relationer som avgor framgang for hela organisationen (Hales & Rubey, 2011).

3.3.8 Empowerment & foretagsutveckling

Engagerad frontlinjepersonal i en serviceverksamhet dr i en unik position att bidra med
problemldsning och till foretagsledningen kommunicera trender i kundernas servicebehov
samt att ge ledningen en uppfattning om hur de i servicemotet paverkas av foretagets
varderingar. For att skapa engagemang handlar for organisationen om att uppmuntra en sadan
kultur att medarbetarna tar hansyn till sin egen produktivitet och personliga utveckling.
Empowerment har ofta en positiv inverkan pa produktivitet, innovation och tillfredstéllelse i
arbetet (Fernandez & Moldogazaziev, 2013). Motivet for de anstillda ska ocksa fungera
parallellt med foretagets mal och visioner infor framtiden. Det innebér i grund och botten att
tillata individuellt atagande hos frontlinjepersonalen for att identifiera talang inom
organisationen. Engagemang &r en forhojd funktion av positiva attityder som leder till en
stabil arbetsstyrka, hogre motivation till effektivitet i serviceprocesserna och kvalitet i
serviceleveransen. Platt organisering bygger de perfekta foretagen genom nérhet till kunden.
Fordelarna kretsar kring minskning av administrativa kostnader samtidigt som allt fler
medarbetare arbetar ndrmare kunden. Det har &ven visat sig att kvaliteten i
serviceverksamheter oftast okar och att plattare organisationer tar storre ansvar i

omgivningens trender, exempelvis miljéfragor (Lashley, 2001, s. 55-59).
“The variable empowerment has sizable and highly significant relationships

with all three outcomes variables: innovativeness, job satisfaction, and

performance” (Fernandez & Moldogazaziev, 2013)
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4. Empiri & analys

| detta kapitel beskrivs resultatet av studiens empiriska insamling och analys av materialet i
relation till studiens huvudteorier, HRM, servicekultur och empowerment. Detta ska sedan
bryta loss eventuella slutsatser kring syftet med studien och de mdjligheter eller
begransningar centrala varderingar och riktlinjer skapar for frontlinjepersonalen i motet med

kunden pa fallforetaget?

4.1 Introduktion

Vi d&mnar presentera en klar och tydlig bild av fallféretagets mest grundldggande vérderingar
och skapa ett tillrackligt utrymme for att analysera dessa var for sig. Dels utifran
ledningsgruppens perspektiv pa hur varderingarna ar tankta att fungera men ocksa utifran
frontlinjepersonalens uppfattning om vérderingarna, samt hur dessa kan paverka dem i métet
kunderna. De mest grundlaggande varderingarna som ar aterkommande i var undersokning av
fallforetaget  definierar vi som; Gemenskap, Enkelhet, Ansvarstagande samt
Kostnadsmedvetenhet. (bilaga 4. 12.0; bilaga 2, dokument 1-3). Genomgaende kommer vi
hé&danefter att kursivera dessa vérderingar just for att podngtera for l&saren att ordet ar en av
varderingarna. Under varje vérderings rubrik kommer vi att presentera och motivera varfor
just denna vardering ar central for fallforetaget. Darefter presenteras tva synvinklar,
fallforetagets synvinkel och frontlinjepersonalens synvinkel, dessa beskrivs separat for att
tyliggora eventuella skillnader pa hur foretaget Onskar att de tar uttryck och hur
frontlinjepersonalen upplever att véarderingarna paverkar dem i deras dagliga arbete. Slutligen
forklaras aven foretagsandan som ar en sammanfattning pa den vardegrund som fallforetaget
formedlar samt hur frontlinjepersonalen uppfattar denna, dven detta ord kommer att
kursiveras. | var analys har vi valt att framst anvanda oss av de univariata frekvenstabellerna
tillhérande analysen av enkatfragorna. Anledningen ar att vi i manga fall inte hittat nagon
genomgaende avsevard skillnad utifran de bivariata analyserna. Daremot har vi i vissa fall
anda anvant oss av bivariat analys och i dessa fall angaende skillnader utifran

anstallningsform.
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4.2 Gemenskap — Laganda och gladje

En av de centrala vérderingarna inom fallforetaget &r gemenskap. Med denna vardering syftar
fallforetaget pa att skapa en “vi- kiinsla” som ska sitta sin priigel pa organisationen, sd vil pa
som utanfor arbetsplatsen. Laganda och samarbetsvilja &r viktiga grundstenar for att
fallforetaget ska fortsatta att utvecklas pa ett gynnsamt vis. Denna kategori av vardering &r
aven synonym med respekt samt att den anstéllde ar ska vara en god forebild och hjalper till
att sprida gladje och motivation till sina 6vriga medarbetare. En viktig del dr dven att
arbetsplatsen i sig ska praglas av trivsel och intressanta arbetsuppgifter som far
frontlinjepersonalen att stimuleras och motiveras i ambitionen att gemensamt skapa goda

resultat (bilaga 2, dokument 2).

4.2.1 Fallforetagets synvinkel

Vardet for fallforetaget ligger i att gemenskap och laganda bidrar till att de mest svarlosta
problem gar att I6sa under forutsattning att man arbetar med och for varandra (bilaga 2,
dokument 1). Utifran ett HRM- perspektiv ar detta ett utmarkt verktyg for att utveckla kunnig
och engagerad arbetskraft vilket ligger i linje med fallforetagets ambition géllande gemenskap
(Bratton & Gold, 2003, s. 105, 106). For att denna gemenskap ska verka i det vardagliga
arbetet ar det viktigt att frontlinjepersonalen lar och utvecklas genom praktikbaserade
gemenskaper i organisationen. | fallforetaget sker detta genom olika former av samarbeten i
arbetsgruppen dar medarbetarna arbetar med att stotta varandra i arbetsuppgifterna (intervju
1). Professor Stuart Clegg anser att det & genom praktikbaserade gemenskaper som
frontlinjepersonalen blir mottaglig for varderingen och hur foretaget dnskar att dem ska
resonera och agera i olika situationer. Fallforetaget arbetar pad manga vis likt det Clegg
foresprakar och genom denna vardering skapar de en kénsla av gemensamt projekt, relationer
av omsesidighet och en gemensam repertoar, vilket ska leda till att frontlinjepersonalen blir
en del av den gemensamma praktikbaserade gemenskapen. (Clegg et al., 2007, s. 374- 376).

| en serviceorganisation ar det viktigt att skapa starka och effektiva grupper (Boella, 2009, s.
266). Fallforetaget arbetar i samband med detta att etablera sekundéara grupper, detta sker
genom att féra samman ménniskor som tillsammans &r tankta att I6sa vissa arbetsuppgifter
(expertintervju). Genom att fokusera pa gemenskap och laganda kan sekunddra grupper

utvecklas till att dven bli primara grupper, det vill sdga grupper dar fokus dven ligger pa
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vanskapliga relationer (Boella, 2009, s. 264), nagot som fallforetaget vill lyckas med (bilaga
2, dokument 2). Da é&r det viktigt att individerna i respektive grupp har gemensamma
malsattningar for att nd uppsatta mal. Gemenskap och laganda ar en véardering som
fallforetaget vill formedla till frontlinjepersonalen (bilaga 2, dokument 3), detta samtidigt som
gemenskapen i sig underlattar integrationen av andra varderingar och skapa entusiasm och

motivation i arbetsgruppen (Boella, 2009, s. 265).

4.2.2 Frontlinjepersonalens synvinkel

Frontlinjepersonalen har till stor del tagit till sig varderingen och forstaelse for begreppen
gemenskap och laganda. P& Enkétfraga 12 visar det sig att manga av de ord eller begrepp som
medarbetarna forknippar med foretagsandan ocksa lankas ihop med gemenskap och laganda.
De tva orden som var mest forekommande var gladje samt gemenskap. Exempel pa andra ord
som var bland de mer frekvent forekommande var; tillsammans, sammanhallning, entusiasm,
samarbete och laganda (bilaga 4. 12.0). Att manga svarat med liknande ord &r positivt, orden
gar som sagt att forsta utifran den grundlaggande varderingen om gemenskap. Detta ar ytterst
fordelaktigt eftersom det tyder pa att frontlinjepersonalen har samma eller liknande forstaelse
for varderingen. (Boella, 2009, s. 265).

| nasta led innebar detta att gemenskap och laganda ar nagot som ledningen har lyckats val
med att kommunicera till frontlinjepersonalen. Ifraga om vidare utbildning angdende
fallforetagets varderingar ar det just diskussioner i grupp som &ar den mest 6nskade formen av
utbildning. 52,5% av alla respondenterna i enk&tundersokningen oOnskar denna form av
utbildning och av de som Onskar vidare utbildning &r det s manga som 85,7% som &nskar
diskussioner i grupp (bilaga 4. 5.0). Detta pavisar att dven utbildning och larande &r nagot

som 6nskas ske i gemenskap.
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4.3 Enkelhet - Organisering och kommunikation

Genom enkelhet syftar fallforetaget pa problematiken med en alltfor byrakratisk organisering
av verksamheten och hur detta i manga fall forsvarar och hindrar effektivitet i flera
processled. Byrakrati forsvarar samtidigt kommunikationen mellan ledningsgruppen och
frontlinjepersonalen, vilket gor det svart att ta tillvara personalens erfarenheter till

utvecklingsarbetet. (bilaga 2, dokument 2).

4.3.1 Fallforetagets synvinkel

Fallforetaget anvander sig av enkelhet for att inte forsvara administrativa uppgifter och detta
beskrivs i dokument 2 med syftet att fokusera pa verkliga forhallanden och inte teoretiska
forankringar. Den storsta fordelen med dessa tankegangar &r bidraget till minskande
administrativa kostnader och samtidigt kan frontlinjepersonalen fokusera mer av sin tid pa
kunderna (Lashley, 2001, s. 55-59). I linje med detta kan foretagsstrategin utformas for att
generera handlingskraft internt for att effektivisera processer i relation till serviceleveransen
(Bratton & Gold, 2003, s. 341). For att skapa de ratta forhallandena till minimal
obeslutsamhet och ett konsist behov av rapportering sa arbetar fallféretaget utifran det som
sker i motet med kunderna (bilaga 2, dokument 2). Eftersom frontlinjepersonalen bidrar till en
stor del av serviceverksamhetens output och effektivitet &r det viktigt att foretaget uppmuntrar
beslutsfattning i narhet till den aktuella situationen. Den operativa ledningen kan darmed 6ka
sina chanser att motivera och uppratthalla en god servicekvalitet och en utarbetad HRM-
strategi. Detta blir ocksa ett sétt pa vilket foretaget kan involvera medarbetarna och uttrycka
hur de varderar sin frontlinjepersonal (Boella, 2009, s. 21-22). Att arbeta pa detta viset pavisar
att fallforetaget uppskattar frontlinjepersonal som tar pa sig ansvar (bilaga 2, dokument 2). En
utpréglad kontakt mellan frontlinje och operativ ledning bidrar till en kommunikationskanal
som kan tillvarata erfarenheter i anknytning till faltarbetet. Fallforetaget arbetar darfér med en
kommunikation i alla led for att tillita och uppmuntra medarbetarna att framfora sina arliga
asikter (bilaga 2, dokument 1). Enkla kommunikationskanaler nedifran och uppat ar extra
viktigt i serviceverksamheter for att skapa en bra forstdelse for innebdrden av
frontlinjepersonalens asikter och erfarenheter. For att detta ska fungera i praktiken kravs det
aven att ledningen noggrant tydliggor att saval positiv som negativ kritik valkomnas (Dale &
Lees, 1986).
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Grundtanken med HRM dr att effektivisera organisering av verksamhetens processutférande
och folja frontlinjepersonalens erfarenheter i motet med kunderna (Bratton & Gold, 2003, s.
136). Den 6ppna kommunikationen @mnar ocksa uppmarksamma och inspirera individuell
utveckling och att motivera frontlinjepersonalen att ta del i organisationens utveckling (bilaga
2, dokument 2). Detta &r en bra arbetsmetod som gor att ledningsgruppen kan ta del av trender
I kundernas servicebehov och samla underlag till problemldsning, vilket dven ger ledningen
en uppfattning om hur de i servicemotet paverkas av foretagets varderingar. P4 samma vis
skapar ledningen battre forstaelse for vad som verkligen motiverar frontlinjepersonalen att
engagera sig i foretaget (Lashley, 2001, s. 45-54). | likhet med vad teorin foresprakar har
fallforetaget 6ppnat mojligheter for frontlinjepersonal att diskutera eventuell problematik och
asikter med relevant person som sedan fattar beslutet (expertintervju). For att uppmuntra alla
medarbetare att dela med sig av sina erfarenheter ar det lampligt att anvanda kvalitetscirklar.
Till skillnad fran vanliga informativa moten utgor kvalitetscirklar en majlighet att bade ta
emot och sprida information (Bratton & Gold, 2003, s. 147).

4.3.2 Frontlinjepersonalens synvinkel

Enkelhet &r ett av de mest forekommande begreppen som frontlinjepersonalen forknippar med
foretagets vérderingar (Bilaga 4. 12.0). | relation till hur ledningen Onskar att enkelhet tar
utryck i organisationen fick vi genom kontakt med frontlinjepersonal underlag for hur de
paverkas av det i motet med kunderna. Vad det galler vardet med att organisera for en god
kommunikationsdialog framgick det i Intevju 1 och Intervju 2 att kommunikationen ar tydlig
och fungerar genom direkt kontakt med Overordnade. Precis som frontlinjepersonalen ges
information uppifran, finns alltsda majligheten att fora sina asikter i motsatt riktning. (Intervju
1, Intervju 2). Detta kan aterkopplas till teorin som papekar att det ar ytterst viktigt att
personalen kan goéra sig hord for att kdnna uppskattning (Lashley, 2001, s. 45-54).

Kvalitetscirklar kan liknas vid gruppdiskussioner var medarbetarna kan dela sina tankar och
fa direkt respons. Detta har visat sig vara en metod som genererat 6kad moral och
engagemang till servicekvalitet i manga verksamheter. Deltagande i kvalitetscirklar ger ocksa
en kénsla av empowerment och en stark ka&nsla av lagarbete och tillfredstallelse med
arbetssituationen. (Dale & Lees, 1986; Lashley, 2001, s. 91-93). En viktig del i anvandning av
kvalitetscirklar som metod ar att deltagande personer maste aktiveras, om icke aktiva
medlemmar narvarar forlorar det sin funktion. (Yukl, 2012, s.149). Sa har uttryckte en av
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intervjupersonerna énskan av diskussioner i grupp som utbildningsmetod for fallforetagets

varderingar;

“Jag tror att det ger mer, for det hdr med att man far information och skriftligt material dr sd
vanligt, man far mejl och sa vidare, man sitter och laser och sen javisst. Men man far aldrig
dela med sig med sina kollegor, vad tyckte ni om det och sa vidare men att sitta och diskutera
i grupp, da vet man ju att du har varit med om en situation och jag om en annan, kan utbyta
erfarenheter pa sa satt, informationsmoten har de ocksd men da &r det ju bara att da star de

och matar ut information” (Intervju 2).

Nér det géller ord som respondenterna valjer for att forklara foretagsandan var enkelhet som
sagt ett av de mest forekommande orden av samtliga svar pa fraga 12 i enkatundersokningen.
Dérutover forekom ett flertal ord som kan forknippas just till fallféretagets vardering enkelhet.
Oppenhet, problemlosning och till viss del dven design ar svar som tyder pd att en stor del av
frontlinjepersonalen pa fallféretaget pa olika vis férknippar foretagsandan med enkelhet
(bilaga 4. 12.0).

4.4 Ansvarstagande — Vaga for att vinna

Ansvarstagande definierar fallforetagets vérdering som riktar sig till den personliga
utvecklingen i organisationen. Den syftar till att precisera och forklara vikten av att
frontlinjepersonalen tillats gora misstag. (bilaga 2, dokument 2). | praktiken galler det att alla
medarbetare kanner till beskrivningarna meningen med ansvarstagande som gar i linje med,
att fela ar manskligt, och frihet under ansvar (bilaga 2, dokument 3). For att lara sig nagonting
utav det maste man daremot givetvis ta ansvar dver de misstag som begatts. Precis som radsla
for att fatta beslut haller tillbaka individuell utveckling s& hammar det dven den

organisatoriska utvecklingen. (bilaga 2, dokument 2).

4.4.1 Fallforetagets synvinkel

Dokument 3 forklarar att verksamhetens frontlinjepersonal ska inneha ambitionen att arbeta
mot resultat och ta pa sig ansvar for arbetsuppgifterna och eventuella konsekvenser. Ur
fallforetagets synpunkt Onskar denna vardering generera en handlingskraftig personal
(dokument 2) och det har en ytterst stark koppling till empowerment. Da frontlinjepersonalen
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lyckas axla ansvar och ta del av beslutsfattningen leder det till att kunder kan avhjélpas i
servicemotet sa att missnoje och fel inte behdver ske i samma utstrackning (Boella, 2009, s.
44),

Att ta ansvar och vaga fatta beslut ar en av de delarna som utvecklar servicekvalitet, darfor
arbetar fallforetaget mycket med larande i arbetet (expertintervju). Detta ar lankat till den
hoga frekvensen pa kundens servicebehov i serviceverksamheter, det ar darfor allt viktigare
att frontlinjepersonalen utbildas i relation till verkliga situationer for att mojliggora fler
lyckade servicemoten. (Boella, 2009, s. 123). Angaende frontlinjepersonalens méjligheter att
hantera klagomal, kan vi daremot urskilja mindre trygghet hos dem som &r behovsanstallda
och mer trygghet hos dem som é&r heltidsanstallda (bilaga 4. 3.4). Ansvarstagande genom
larande i arbetet ska hantera frontlinjepersonalen pa ett satt som sakerstaller tillracklig
kompetens, mojliggor personlig utveckling, skapar handlingskraft och mdojligheter till
organisatoriska konkurrensfordelar (Bratton & Gold, 2003, s. 341).

4.4.2 Frontlinjepersonalens synvinkel

Frontlinjepersonalen vet med sig att det finns goda mojligheter att ta ansvar och dérigenom
utvecklas i organisationen. Enkatundersokningen visade tydligt att alla respondenter kanner
sig uppmuntrade att ta ansvar och fatta beslut pa egen hand, mer eller mindre. (bilaga 4. 10.1).
Detta kan askadliggoras genom att tilldela ett symboliskt ansvar for foretagets varderingar till
en person i en bestdmd grupp och att frontlinjepersonalen sedan tilldelas ett mer praktiskt
ansvar for att vdarderingarna genomsyrar det vardagliga arbetet. (Heide, Johansson,
Simonsson, 2012, s. 155- 157).

Det ar av hogsta betydelse att méta kundernas behov och att samtidigt férmedla de
organisatoriska véarderingarna (Hales & Rubey, 2011). Resultatet av enkatundersdkningen
tyder pa en skillnad mellan olika anstallningsformer och den trygghet som personalen
upplever i motet med kunderna. (bilaga 4. 2.4).

| svaren pa fraga 12 pa enkatundersokningen férekommer det flera ord som tydligt kan
forknippas med ansvarstagande. Atskilliga respondenter ndmnde just ordet ansvarstagande
for att beskriva foretagsandan pa fallforetaget. Andra ord som var vanligt férekommande var;
ambition, handlingskraft, malmedvetenhet och forbattringsvilja. Utmaningar och frihet

namndes ocksa, dock bara en gang vardera (bilaga 4. 12.0).
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4.5 Kostnadsmedvetenhet — praglar vardagen

Genom fornuft och anspraksloshet ska enkla och effektiva losningar skapas, samtidigt som
ledningen ska uppmuntra de medarbetare som kommer med nytdnkande idéer (bilaga 2,
dokument 2). Varderingen kostnadsmedvetenhet bygger pa att skapa stérsta mojliga resultat
av sma resurser, vilket dr en av de genomgaende principerna som fallforetaget arbetar utifran
(bilaga 2, dokument 1).

4.5.1 Fallforetagets synvinkel

Genom var expertintervju fick vi bekréaftat att kostnadsmedvetenhet ar en av de mest centrala
varderingar som fallforetaget arbetar med. Intervjupersonen fortydligade att foretagets tanke
kring kostnadsmedvetenhet innebar ett standigt inflytande av full effektivitet i varje kostnad. |
foretagsstrategin inkluderas kostnadsmedvetenheten genom tanken att lata andra foretag vara
forst med obeprévade processer och tillvagagangssatt och utifran deras resultat utvardera vad
som var effektivt eller mindre effektivt och darefter bestdmma vad som ska integreras i den
egna organisationen (expertintervju). Kostnadsmedvetenheten avspeglas tydligt i fallforetaget
da kunden férvantas medverka vid servicemotet., detta eftersom man till stor del fungerar som
en sjalvbetjaningsbutik. Tanken ar att frontlinjepersonalen i storsta mojliga man ska finnas
narvarande men endast hjalpa kunden da denne behdver hjalp alternativt nar det handlar om
kop som kraver radgivning eller guidning. Kunden maste ha en god forstaelse for vilken grad
av medverkan denne forvantas ha i andamal for foretaget att generera positiva upplevelser i
motet med kunderna och till viss del, genom sin frontlinjepersonal (Normann, s. 109-111)
(expertintervju). En nojd kund som framgangsrikt agerar som medproducent kan &ven
generera positiva effekter sa som att utveckla serviceutbudet, skraddarsy produktionen, samt

bidra med kvalitetskontroll och positiv marknadsforing (Dadfar & Brege, 2013).

Kostnadsmedvetenheten bottnar i strdvan att forvalta den interna effektiviteten medan extern
effektivitet handlar om god forséljning och en véal fungerande serviceleverans. Det kravs att
fallforetaget kommunicerar varderingen pa ratt satt for att den ska forvandlas till praktisk

handling 1 frontlinjen och att hela organisationen har insikt i sambandet mellan intern och
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extern effektivitet (Gronroos, 2008, s. 293). Forst da kan frontlinjepersonalen ocksa agera
kostnadsmedvetet och att skapa stora reslutat med sma medel, vilket beskrivs i
foretagsstrategin. (bilaga 2, dokument 2). Det ar darfor viktigt att serviceverksamheten inte
fokuserar allt for mycket pa kostnadseffektivitet i forhallande till tjansteproduktivitet da
risken okar for att kundens upplevda servicekvalitet blir lidande. For att frontlinjepersonalen
ska kunna ta till sig vérderingen om kostnadsmedvetenhet utan att servicekvaliteten blir
lidande, kravs det att det rader god kommunikation och att cheferna dven lyssnar pa
frontlinjepersonalen och tar till sig hur deras vardagliga arbete gar till (Heide, Johansson,
Simonsson, 2012, s. 155- 157).

En strategisk félla kan vara att fatta beslut utan att kénna till frontlinjepersonalens vardagliga
arbete. Det kan medféra att frontlinjepersonalen inte har tid att varna om bade servicekvalitet
och kostnadsmedvetenhet. Ett bra och effektivt sétt att undvika denna strategiska fallgrop &ar
att frontlinjepersonalen ges utrymme att kommunicera med ledningen och att ledningen tar
hansyn till frontlinjepersonalens situation och hur deras arbetsrutiner gar till (Heide,
Johansson, Simonsson, 2012, s. 155- 157).

4.5.2 Frontlinjepersonalens synvinkel

Enkatfraga 6 i enkatundersokningen behandlar kundmedverkan med hansyn till
kostnadsmedvetenhet. Pa denna fraga var det hela 75% av respondenterna som angav att
kunden oftast behover nagon form av rad, guidning eller att de har problem med att finna vad
de soker. Resterande 25% anser att kunden vet vad denne vill ha samt att de oftast &ven har
latt for att finna detta (bilaga 4. 6.1). Det finns en anmarkningsvard skillnad i hur svaren
fordelar sig utifran vilken anstallningsform respondenterna har samt hur lange de arbetat pa
foretaget. De som ar behovsanstéllda och likasa de som arbetat kortast tid inom fallféretaget
anser i avsevart hogre utstrackning att kunden sjélv vet vilken vara som 6nskas samt var man
hittar den. (bilaga 4. 6.4; bilaga 4. 6.5).

Aven fraga 7 i enkatundersokningen kan till viss del kopplas till kostnadsmedvetenhet. De tva
sista svarsalternativen kan héarledas till att frontlinjepersonalen pa grund av
kostnadsmedvetenhet inte har den tid for kunder som hade 6nskats (bilaga 3). Har var det
endast 2,5% av respondenterna som valde nagot av de sista svarsalternativen varfor det star

klart att frontlinjepersonalen, utifran enkéatsvaren har, inte stors av kostnadsmedvetenheten i
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motet med kunden (bilaga 4. 7.1). Svaren pa denna enkatfraga klargor att s& manga som
97,5% av respondenterna inser sambandet mellan intern och extern effektivitet samt att den
interna effektiviteten i det har fallet alltsa inte paverkar den externa effektiviteten negativt
(Gronroos, 2008, s. 293).

Den fraga i enkatundersokningen som allra mest berér kostnadsmedvetenhet ar fraga 11.
Intressant &r att 37,5% av respondenterna brinner for att vara kostnadsmedvetna och de har
alltsa verkligen tagit till sig denna vérdering. Flertalet, 45% anser att kostnadsmedvetenhet
inte skapar ndmnvarda begransningar i arbetet som frontlinjepersonal, i servicemotet med
kunden. 12,5% anser att denna vérdering begransar dem och gor att de inte kan arbeta sa som
de hade onskat i métet med kunden och dartill kan laggas 5% som inte anser sig forsta hur
vardegrunden kopplad till kostnadsmedvetenhet paverkar dem i deras dagliga arbete. Den
overvagande majoriteten (82,5%) anser alltsa har att kostnadsmedvetenheten inte paverkar
dem, eller inte gor det avsevért, negativt i motet med kunden (bilaga 4. 11.1). Nar det galler
exempelvis anstéllningsform &r det konstaterat att det ar heltidsanstallda som uppger sig
brinna mest for kostnadsmedvetenhet som vérdering, 50% av respondenterna i denna kategori
uppger detta. Darefter foljs det av deltidsanstallda dar 28% uppger sig brinna for
kostnadsmedvetenhet och sist kommer behovsanstéllda dar bara 15,4% av respondenterna har
svarat detsamma. Notera daremot att utifrdn nar vérderingen begréansar respondenterna foljer
aven samma ordning, 14,3%, 12% samt 7,7% dar de heltidsanstallda alltsa &r de som utifran
det svarsalternativet kanner sig mest begrénsade. Kort kan man dven kommentera att inga
heltidsanstéllda ansag att de inte kanner till hur kostnadsmedvetenhet paverkar deras arbete
medan lika méanga men procentuellt sett fler ur kategorin behovsanstallda, valde detta

svarsalternativ (bilaga 4. 11. 4).

Utifran respondenternas egna ord angaende foretagsandan pa fallféretaget, kan niamnas att
kostnadsmedvetenhet var ett av de orden som var mest frekvent forekommande i
enk&tundersokningen. Billigt var ett annat ord som férekom i stor utstrackning och darutéver
var det ett flertal respondenter som nédmnde ord som; priskonkurrens, produktivitet och
resultat, vilka samtliga far anses kunna kopplas till varderingen kostnadsmedvetenhet. Vad
som ocksa bor namnas var att ordet snalhet namndes, detta &r uppenbarligen ocksa ett ord, om

an mer negativt, som beror kostnadsmedvetenheten (bilaga 4. 12.0).

Intervjupersonen i var forsta kvalitativa intervju berattade att han trodde att nyligen
genomforda nedskarningar kan ha paverkat respondenter i enkéatfraga 6, 7 och 11 exempelvis,
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ansag att kostnadsmedvetenheten kan forsvara for frontlinjepersonalen i servicemotet med
kunden. Vidare ansag han daremot att tanken &r att kunden anda ska prioriteras framfér andra
arbetsuppgifter varfor frontlinjepersonalen dnda inte ska behdva bli alltfor paverkade i
kundmatet. Han framholl aven att svaren kan ha sett lite olika ut beroende pa vilken typ av
forsaljning respondenten arbetade med, pa vissa omraden ar kunden mer i fokus och pa andra
avdelningar forvantas kunden hitta varorna och klara sig sjalv, i storre utstrackning. | den
andra kvalitativa intervjun bekréftades i stort sett detsamma som i den forsta. Denne
intervjuperson ansag ocksa att svaren i frdga 11 angaende kostnadsmedvetenhet troligtvis
skiljde sig at mycket beroende pa olika individuella uppfattningar angaende vad vérderingen

verkligen innebé&r och hur man véljer att ta till sig det i arbetet. (intervju 1, intervju 2).

4.6 Foretagsandan — Den samlade vardegrunden

Foretagsandan motsvarar den foretagskultur som fallféretaget vill formedla till
frontlinjepersonalen. De fyra vérderingarna som vi presenterat ar centrala i foretagsandan,
daremot framkommer det en del andra varderingar i enkatfrdga 12 dar respondenterna skrev
de tre ord som de forknippar med foretagsandan (bilaga 4, 12.0).

4.6.1 Fallforetagets synvinkel

Fallforetaget arbetar utifran att frontlinjepersonalen ska ta till sig foretagsandan och att den
ska vara nagot som standigt stodjer medarbetarna i sitt arbete (expertintervju), (bilaga 2,
dokument 1- 3). HRM dér ett grundlaggande verktyg som foretagsledningen anvander for att
frontlinjepersonalen ska ta till sig servicekulturen och for att sedan aterspegla detta i
servicemotet. Da humana resurser star for en betydande del av kostnaderna i en
serviceverksamhet kravs det darfor att ledningen har insyn i forhallandet mellan dessa
kostnader och den output som inbringas vid ett val genomfort kundméte (Boella, 2009, s. 21).
Foretagsandan i fallforetaget fungerar som en guide fér medarbetarna och de olika
varderingarna behandlar allt fran hur man ska agera gentemot andra medarbetare, till hur
kunden ska behandlas i servicemotet (expertintervju), (bilaga 2, dokument 1- 3). Genom
HRM ska frontlinjepersonalen tillgodoses malsattningar, principer, varderingar och

intentioner och syftet ar att personalen darefter far ett ramverk som gor att de vet hur de bor
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agera i kundmotet, olika specifika situationer. Foretagsandan ar darfor &mnad att underlatta

for frontlinjepersonalen i motet med fallforetagets kunder (Boella, 2009, s.22).

Sammantaget ar foretagsandan ett resultat av den foretagskultur och servicekultur som rader
pa fallféretaget. En kultur definieras som en grupp individer som tolkar nagot pa ett likartat
sétt, i kontrast till andra gruppers tolkningar. Vidare ndmns sju olika egenskaper som
karaktariserar en kultur och dar framkommer det bland annat att kultur till stor del bygger pa
tankar, idéer och varderingar samt att det ar nagot som &r svart att mata eller kontrollera
(Alvesson, Sveningsson, 2009, s. 56, 57). Det stdammer mycket vél 6verens med hur
fallforetaget arbetar med sin foretagskultur och hur foretagsandan blir ett resultat utifran

varderingar och riktlinjer.

Det &r viktigt att det finns en stark servicekultur med starka varderingar for att
frontlinjepersonalen ska veta hur de ska agera i servicemétet med kunden. Infaller sig inte
detta finns det risk for att personalen blir osdkra i servicemdtet samt att kunden darfor
upplever samre kvalitet i servicemotet (Ingelsson, 2009). Utifran fallforetaget kan poangteras
att 92,5% av respondenterna uppgav att fallforetagets vardegrund, det vill sdga grundstenarna
i foretagsandan, ar till hjalp for dem i servicemétet med kunden. Endast totalt 7,5% av
respondenterna kande att véardena begransar dem eller framforallt att de inte ké&nde till
inneborden av dem. Detta pavisar att fallforetaget till allra storsta del har lyckats skapa en
anda som frontlinjepersonalen accepterar och som de motiveras att arbeta utifran (bilaga 4.
9.1).

4.6.2 Frontlinjepersonalens synvinkel

Utover de ord som forknippas med de fyra huvudvarderingar framgick en rad andra ord i
beskrivningarna av fallforetagsandan (bilaga 4. 12.0). Teorin menar att det finns ett antal
varden som delas av manga manniskor, dessa ska vara transsituationella och darfor tas med
oavsett om man ar ledig eller om man befinner sig pa arbetet. Dock poéngteras att beroende
pa situation forstarks vissa varden medan somliga tillfalligt kommer lite i skymundan. Vidare
styrs tolkningen av varderingarna utifran personliga erfarenheter och de prioriteras darfor
annorlunda av olika individer (Clegg, 2007, s. 212- 215). Manga vardeladdade ord som
framkom i enkatfraga 12 kan associeras med tydliga varderingar som fallforetaget vill

formedla medan det dven framkom en del annorlunda ord (bilaga 4. 12.0). | en av de
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kvalitativa intervjuerna berattade intervjupersonen att han sjalv tyckte att fraga 12 i
enkatundersékningen var enkel att besvara men att det for manga nyanstéllda troligen kan
vara svart att skriva ner vilka ord man allra mest forknippar med fallforetagets véardegrund.
Han menade aven att det tog tre till fyra ar innan han sjalv upplevde att han verkligen kunde
satta ord pa foretagsandan (intervju 1). | den andra kvalitativa intervjun berattade
intervjupersonen att han verkligen var tvungen att tanka till for att kunna skriva ner tre ord
som kannetecknar foretagsandan. Han tillade att det ar svart att vélja vilka tre ord som ska
skrivas ned men att det samtidigt & nagot som man borde klara da man arbetar pa foretaget

(intervju 2).

Bland de som deltog i enkatundersokningen var det 15 som inte besvarade fraga 12, vilket
starker resonemanget att alla nog inte tyckte att det var enkelt att skriva ned tre ord som de
tycker kannetecknar foretagsandan (bilaga 4. 12.0).

Manga ord som férekommer flera ganger kan enkelt forknippas med nagon av de
huvudvérderingar som vi valt att forknippa med fallforetaget. Har ser man tydligt att det finns
en rod trad da flera av orden ar valdigt lika varandra eller gar hand i hand med varandra
(Bilaga 4. 12.0). “De gemensamma vdrderingarna utgor tydliga riktlinjer for hur
arbetsuppgifter bor utforas. ... //... De gemensamma virderingarna dr djupt forankrade hos
personalen.” (Gronroos, 2008, s. 397). Namnas bor dven att respondenterna i
enkatundersokningen har ndmnt flera ord som inte kan férenas med de fyra varderingarna i
detta kapitel. Ambition, handlingskraft, kunskap och malmedvetenhet ar ord som rimligtvis
forknippas med personlig kompetens alternativt med gemenskap och laganda, om
respondenterna tankt utifran det perspektivet. Andra ord som betonar foretagsandan ér;
mangfald, internationellt och svenskt, dessa ord torde vara namnda for att beskriva klimatet pa
arbetsplatsen. Béasta arbetsplats, bredd, djup, prestige, hallbarhet, miljétank ar andra ord som
respondenterna skrivit ned for att beskriva foretagsandan, om an &r dessa bara representerade
en gang vardera i svaren pa enkatfraga 12. Vidare férekommer dven respondenter som anvant
ord som ar mindre positiva, exempelvis; snalhet, felradsla, dubbla budskap och frustration.
Detta &r ord som faller in bland de fyra vérderingar vi lyft fram men att respondenterna har

har valt att framhédva vad som kan vara negativt i dessa vérderingar (bilaga 12. 4.0).

Det ideala ar om medlemmarna i en grupp har samma eller liknande varderingar. Da olika

individer tanker olika ar det dock omojligt att samtliga har exakt samma malsattningar och
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varderingar, dock bor det finnas en rod trad som gor att gruppen Gverlag prioriterar samma
vardegrunder (Boella, 2009, s. 265).

4.7 Fokuserad analys av enkatundersokningen

Under denna rubrik lagger vi ytterligare fokus pa de bivariata analysresultaten. | forhallande
till vara fragestallningar och den svarsfrekvens som vi lyckats tillhandahalla kan vi har
presentera svaren med hansyn till ett uppenbart monster. Vi satter anstallningsformen i fokus
och delger hur dessa medarbetare urskiljer sig. Det har visat sig att den storsta procentandelen

heltidsanstallda har arbetat pa fallforetaget i mer an fem ar (bilaga 4, A.4).

Sa gott som samtliga respondenter har angivit att de ar helt eller till stor del inforstddda med
hur fallforetaget forvantar sig att de ska agera i motet med kunden. Det visade sig ocksa att de
heltidsanstallda medarbetare till storsta del ansag sig helt inforstadda med hur de ska agera i
motet med kunden (bilaga 4, 1.4). | anknytning till detta kunde enkétfraga 2 tillgodose oss
med trygghetsfaktorn i motet med kunden, samtliga respondenter ansdg att de kande sig
trygga eller att de hade ett visst stod for hur de ska agera i motet med kunden. Daremot finns
det aven en tendens i denna fraga som belyser de heltidsanstallda som mer sakra i relation till
de andra anstallningsformerna (bilaga 4. 2.4). | sin tur kan detta relateras till HRM som
foretagsstrategi och vart fokus ligger i forhallande till de harda- respektive mjuka vardena.
For att etablera samma forstaelse hos medarbetare som maéjligen ar behovsanstéllda kravs det
ofta en storre anstrangning av kommunikation via de mjuka vérdena. Dessa forklarar da de
omsesidiga fordelarna med att engagera sig i foretaget. Vidare kan detta bista arbetet mot

verksamhetens malsattningar och skapa konkurrenskraftiga fordelar (Boella, 2009, s. 23).

Monstret forsatter pa liknande vis och det ar de heltidsanstallda medarbetarna som utmarker
sig i anseende kring vérdet av ett bra bemotande och att detta &r den viktigaste delen av deras
jobb. Att sedan tillagga ar den storsta delen av respondenterna som sjalvmant gar fram och
fragar kunden om denne behdver hjalp att finna varor ar heltidsanstallda (bilaga 4. 8.4, 7.4).
Empowerment ska gynna personligt engagemang och pa sa vis fa frontlinjepersonalen att
agera pa ett framjande vis for fallforetaget, i det har fallet handlar det om att sjalvmant hjélpa
kunder i som ser ut att behdva hjalp (Lashley, 2001, s. 2, 3). Skillnaderna i svaren ovan,
mellan de olika anstéliningsformerna talar for att de heltidsanstéllda Overlag har storre

erfarenhet samt mer kunskap angaende hur de forvantas agera i motet med kunden. Att
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heltidsanstéllda jamfort med behovsanstallda, kanner sig tryggare i motet med kunden
stammer val in pa det faktum med larande i arbetet for att lara sig hantera kunder (Boella,
2009, s.123). | servicerelaterade verksamheter har larande i arbetet blivit ett strategiskt
organisatoriskt verktyg for att uppna konkurrensfordelar (Bratton & Gold, 2003, s. 341). Det
ar ocksa den yttersta forstaelsen som kan bidra till att fallforetaget lyckas underhalla en
regelratt servicekultur, med fokus pa servicekvaliteten (Gronroos, 2008, s. 399). Det visar sig
aven att de behovsanstéllda i avsevart mycket storre omfattning anser att kunden klarar sig
sjalv och hittar varorna sjélva. De heltidsanstallda upplever istallet i hogre grad att kunden
ofta behdver nagon form av hjalp (bilaga 4, 6.4). Detta kan bero pa att de behovsanstéllda inte
har tillrackligt goda kunskaper for att avgdra kundernas behov. FOr att sékerstalla
tillfredsstallande kompetenser krdvs det att &mnet bejakas i1 utbildningsprogram for alla
medarbetare, det ar viktigt i serviceverksamheter att frontlinjepersonalen besitter den réatta
kunskapen. (Lashley, 2001, s. 76- 78). Exempelvis enkatfraga 4 belyser detta till viss del.
Respondenterna anger har att de har fatt ta del av informationen som angar varderingarna pa
vitt skilda satt och en respondent anser att denne inte har tagit del av ndgon information alls.
Majoriteten har blivit informerad muntligen, i forsta hand av chefer och darefter via kollegor
(bilaga 4. 4.0). Vanligtvis definieras denna kommunikation av arbetsgruppen och dess
funktion av att etablera liknande varderingar hos alla medlemmar. Det &r ett gott tecken pa
upprepade interaktioner, vilket &r en viktig del av integrerande i arbetsgruppen och de redan
etablerade foretagsvarderingarna (Boella, 2009, s. 265).

Enkatundersokningen kartlade &ven att samtliga respondenter kénner sig uppmuntrade eller
delvis uppmuntrade att fatta beslut pa egen hand. Daremot &r det dven har de heltidsanstallda
som kanner sig, till ndgot storre del mer motiverade att ta beslut pa egen hand (bilaga 4. 10.4).
Dessa svar kan kopplas till enkatfraga 3, dar blir uppenbarad att heltidsanstéllda i &n hogre
utstrackning kéanner sig mer bekvama med att hantera klagomal. Da i jamforelse med de
behovsanstallda medarbetarna pa fallforetaget (bilaga 4. 3.4). Till stor del kan detta bero pa att
arbetskraftens kostnader har tagit utrymme i forhallande till output i form av hogre
servicekvalitet. Det genererar till slut en frontlinjepersonal som har Iag kompetens och inte
kan tilldelas utokat ansvar vilket ocksa minskar majligheterna till effektiv och kvalitativ
service. (Lashley, 2001, s. 220- 222). Slutligen b6ér n&mnas att nar det géller
kostnadsmedvetenhet forstar och uppskattar heltidsanstallda denna vardering avsevart mycket

mer &n vad behovsanstéllda gor. (bilaga 4, 11.4).
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5. Slutsats & diskussion

5.1 Slutsats

Fallforetagets grundldggande varderingar skapar mojligheter eller begransningar for
frontlinjepersonalen i servicemotet med kunden. Framst handlar det har om de fyra kategorier
av varderingsgrupper som vi valt att fokusera pa i analysen av fallforetaget. Dessa ar som
tidigare ndmnt, gemenskap, enkelhet, kostnadsmedvetenhet och ansvarstagande. Vidare finns
det &ven 6vriga samlade varderingar som framkommer i analysen under kapitlet féretagsanda.
Vi ar nu vid den del av denna kandidatuppsats dar vi utifran teori, empiri och analys av detta,
ska konkretisera och besvara den fragestallning vi presenterade i syftet och tillika inledningen
av denna akademiska uppsats.

| likhet med den teoretiska referensramen vill vi poéngtera vikten av att olika individer
prioriterar olika varden och darfor forhaller sig pa annorlunda vis till samma véarderingar.
Efter att ha genomfort vara metodiska undersokningar har utfallet visat att specifika
varderingar utifran frontlinjepersonalen kan vara mojliggérande for somliga och begransande

for andra, i motet med kunden.

5.1.1 Mgjligheter

En grundlaggande vérdering som motiverar och engagerar personalen pa fallforetaget ar
gemenskap. Detta visas via enkatundersokningen samt de tva kvalitativa intervjuerna dar
respondenterna respektive intervjupersonerna tydligt namnt vikten av gemenskap, laganda
och att stotta varandra i ldrande och arbete. Fallféretagets ambition att formedla en vi-
kénsla” har lyckats med tanke pa att frontlinjepersonalen uttryckligen bekréftar det goda
samarbetet mellan medarbetarna. Foretaget har lyckats val med HRM- arbetet och darigenom
skapat primdra grupper i organisationen. Den vénskapliga tillvaron har visat sig utveckla
motivation och gladje i frontlinjepersonalens dagliga arbete. Vi upplever att det finns ett
tydligt samband mellan denna motivation och det stora engagemang som frontlinjepersonalen
anser sig kanna. Sammantaget ar detta nagot som bidrar till att frontlinjepersonalen levererar

en god servicekvalitet i métet med kunden.
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Vi vill dessutom poangtera betydelsen av god laganda och dess positiva effekt pa hur
frontlinjepersonalen skapar sig forstaelse for andra varderingar som ar prioriterade. Laganda
ser vi som en fundamental vérdering for att mojliggora utveckling i strdvan mot
organisatoriska malsattningar. Lagandan bidrar d&ven med stark tillit i gemenskapen, detta
medfor att frontlinjepersonalen vagar vara raka i sin kommunikation med foretagsledningen
och medarbetare. Att som individ ha fortroende for sina medarbetare innebar ocksa att man
vagar vara 6ppen med sina asikter. Liksom uppsatsens teori anger, ar dven vi évertygade om
att arlighet ar en nyckelfaktor for foretagsledningen att ta tillvara frontlinjepersonalens
erfarenhet av servicemotet. Genom enkéatundersékningen och de kvalitativa intervjuerna
framgick det att foretagsandan forknippas med just arlighet och 6ppenhet. Utifran detta drar vi
slutsatsen att denna huvudvardering ocksa ar en vérdering som fallforetaget lyckats formedla
till frontlinjepersonalen. Det faktum att kritik &r valkommen, s& val positiv som negativ, anser
vi ar en drivkraft for att astadkomma forbattringar i organisationen. For frontlinjepersonalen
innebar en rak och 6ppen kommunikation att mojlighet ges att vadra sina asikter och fa utbyte
och gehor for tankar kring hur annars komplicerade situationer i kundmoétet kan losas pa basta

Satt.

Rak kommunikation enligt ovanstaende, ser vi som en grogrund for frontlinjepersonalen att fa
vara med och péaverka i foretaget. Vi anser att detta gar hand i hand med fallforetagets vilja att
frontlinjepersonalen tar eget ansvar och lar av sina misstag. Denna malsattning faller val
overens med att personalen uppfattar att de verkligen uppmuntras till att ta ansvar, bade for att
effektivisera arbetet och for att utvecklas som individer. Friheten att fatta beslut pa egen hand
skapar handlingskraft och darmed organisatoriska konkurrensfordelar, helt i linje med den
teoretiska referensramen. Just detta tinkande anser vi leder in pd Empowerment, dven om
fallforetaget inte véljer att anvénd sig av det begreppet. Empowerment ger en djupare
forklaring till kompetensforsorjningen och hur frontlinjepersonalen tar servicen till sin yttersta
spets. Utifran frontlinjepersonalens perspektiv vill vi framhava att Empowerment innebéar
mojliggorande att leverera bésta mojliga servicekvalitet samtidigt framja individuell
utveckling. Intressant ur vart perspektiv ar att trots att Empowerment inte anvands som
begrepp pa fallforetaget, kunde vi genom resultaten av svaren pa flera fragor i
enkatundersokningen utlasa att personalen i allra hogsta utstrackning ansag sig agera utifran
Empowerments grundpelare. Vi vill dven dra en tydlig parallell mellan strategi for
klagomalshantering och Empowerment. Personalen upplever sig vara bekvdama med att

hantera klagomal likval som de &r trygga med att i 6vrigt fatta beslut pa egen hand. Vi anser
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att frontlinjepersonalens trygghetsgrad ar avgorande for vilken servicekvalitet foretaget lyckas
leverera till kunden. Detta eftersom en handlingskraftig personal har en empatisk férmaga och
forstar sig pa olika kunders behov. Slutligen kan implementering av empowerment bista
frontlinjepersonalen att 16sa alla situationer i métet med kunden, utan att for den sakens skull

franga fallforetagets vardegrund.

Eftersom empowerment existerar i frontlinjen pa fallforetaget bidrar detta till effektivitet i
serviceleveransen. Den interna effektiviteten i foretaget stods &ven av varderingen att arbeta
aktivt med kostnadsmedvetenhet pa samtliga plan inom organisationen. Vi vill framhalla det
positiva i att kostnadsmedvetenheten ar tydligt formulerad och att det utgor en rod trad som
genomsyrar  fallforetagets alla processer. Vara undersokningar har visat att
kostnadsmedvetenhet &r en av de viktigaste och tydligaste varderingarna pa fallféretaget, som
aven frontlinjepersonalen har mycket god insyn i. Detta innebér att foretagsledningen pa ett
utmarkt vis har kommunicerat dessa varderingar till medarbetarna i organisationen sa val att
det sitter i vaggarna. Vi vill stélla detta i relation till den teoretiska referensram som
foresprakar att bygga starka gemensamma varderingar som leder féretaget framat i stravan
mot malsattningen. Var empiri pavisar att frontlinjepersonalen till stérsta del inte begransas av
varderingen kostnadsmedvetenhet. En stor del brinner dessutom fér denna vérdering varfor de
uppenbarligen kanner att det ar nagot som skapar mojligheter i motet med kunden. FOr oss
tyder det pa att den mest positivt installda personalen motiveras av att arbeta efter en tydlig

malsattning och skapa effektivitet i det dagliga arbetet.

De olika varderingar och riktlinjer som frontlinjepersonalen tar till sig utgér sammantaget
foretagsandan. Vara empiriska undersokningar pavisar att frontlinjepersonalen pa fallforetaget
i hdg utstrackning anser att dessa stottar dem och skapar mojligheter i métet med kunden. Att
resultatet av undersokningarna ar sa positivt som det ar anser vi innebara att fallféretaget
overlag har etablerat en bra HRM- strategi. Likasa &r det ett reslutat av en val fungerande
servicekultur, dar exempelvis nastan 95 % av frontlinjepersonalen anser att ett bra

kundbemotande &r en viktig, eller till och med den viktigaste, delen av deras jobb.

5.1.2 Begransningar

Heltidsanstallda tenderar i undersokningen att vara mer inforstadda med varderingarna an

deltidsanstallda och an mer behovsanstallda. I teoriramen, till exempel angaende vérderingar
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och servicekultur, framkommer att det &r viktigt att varderingar har ett starkt gemensamt stod
I foretaget for att organisationen ska kunna agera enhetligt och strava efter samma
malsattningar. Vi anser darfor att det ar en begransning att somliga varderingar overlag &r
starkare befasta hos heltidsanstéllda &n resterande medarbetare. Var slutsats ar att ju mer
utbildning frontlinjepersonalen fatt, samt ju mer de fatt lara genom vardagligt och praktiskt
arbete, desto mer inforstaddda ar de med vérdegrunden och hur man kan forhalla sig till olika

vérderingar.

Kostnadsmedvetenheten paverkar frontlinjepersonalen negativt i somliga fall. Vissa anger att
de inte forstar innebdrden och &n fler anser att den begransar dem i kundkontakten. Ofta
handlar detta om att man som frontlinjepersonal i sa fall inte har tid nog att prioritera kunden
fullt ut sa mycket som man hade onskat. Kundens aktiva deltagande ar en del av
malsattningen med kostnadsmedvetenhet. Kunden forvantas att till stor del klara sig sjalv i
valet av vara. Daremot visar enkatundersokningen att frontlinjepersonalen upplever att
kunden i ovantat stor utstrackning behdver nagon form av hjalp i samband med
konsumtionstillfallet. Kundens behov av hjalp upplevs ocksa vara som stérst hos de
heltidsanstallda, vi ser en mojlighet att behovsanstallda 6verlag inte har samma formaga att
avlasa kundens servicebehov. Detta skulle i sa fall sta i relation med teoriramen som
foresprakar utbildning eller larande i arbete for att kunna lasa av situationen och tolka

kundens specifika servicebehov.

Angaende foretagsandan ar det som sagt ingen specifik vardering utan en sammanfattning av
den vardegrund som foretaget formedlar och hur frontlinjepersonalen anammar dessa. Av
samma anledning valjer vi hér att inte tala om begransningar utan istallet se till de brister
som kan tinkas foreligga. Ibland framstar det som att foretagsandan &r nagot
svardverblickbar, vilket styrks av att en av intervjupersonerna angav problematiken i att sétta
ord pa denna anda och att det for denne tog ett par ar att skapa sig fullstandig forstaelse for
den samlade vardegrunden. Att det inte ar helt enkelt att satta ord pa foretagsandan
karaktariseras ocksa av att nastan en femtedel av frontlinjepersonalen valde att inte besvara
denna enkatfraga. Vi vill dock poangtera att vi, i likhet med teorin, inser svarigheten med att
kommunicera mjuka véarden. Av samma anledning & HRM- arbete i form av utbildningar
extra viktigt just nar det galler dessa, inte lika patagliga varden. Trots att en dvervagande
majoritet anser att de ar inforstadda med fallforetagets riktlinjer och vérdegrund och att de ar
till hjalp i motet med kunden, anser vi anda att utbildningen kring foretagsandan och

varderingar inte ar tillracklig da nara tva tredjedelar av frontlinjepersonalen i undersokningen
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onskar mer utbildning inom detta. Via intervjuer har vi fatt indikationer pa att utbildning
angaende fallforetagets varderingar for tillfallet har prioriterats bort i ambitionen att félja
kostnadseffektivitet. Med stod av teorier for HRM samt teorier som belyser faran att fokusera
allt for mycket pa intern effektivitet, stallt i relation till frontlinjepersonalens 6nskan om
utbildning i fallféretagets varderingar, anser vi att det foreligger en risk i att dra in pa

utbildningen i foretagets mjuka varden.

5.2 Stérka positiva effekter och undvika problem

Vart empiriska material visar att fallforetaget gor ett bra jobb med att kommunicera sina
grundladggande varderingar till frontlinjepersonalen. Dessa medarbetare tillkannager att de &ar
inforstadda med varderingarna och att de éverlag fungerar som ett stod i métet med kunden.
Som framkommit kan dock varderingarna dven utgdra begransningar for frontlinjepersonalen,
detta kan forbattras och vi anser att detta framgangsrikt kan goras via utbildning av ndgon
form. Likasa finns det dven brister i hur frontlinjepersonalens tar at sig och tolkar
fallforetagsandan, detta ar nagot vi ocksa anser kan forbattras via utbildning.

Trots att sa gott som all frontlinjepersonal pa fallféretaget anser att de fatt utbildning eller
information angaende kundmotet, onskar anda tva tredjedelar fa ytterligare utbildning i
foretagets vardegrund. | vart empiriska material finner vi att en Gvervagande majoritet
rangordningsmassigt  6nskar utbildning genom diskussioner i grupp, foljt av
informationsmoten och forel&sningar. Med stod av den teoretiska forankringen anser vi darfor
att kvalitetscirklar &r ett utmaérkt verktyg for att ge frontlinjepersonalen utbildning inom
fallforetagets riktlinjer och vérderingar. Férdelen med kvalitetscirklar anser vi, i likhet med en
av intervjupersonerna, ar att medarbetarna ges mojlighet att direkt utbyta erfarenheter med
hénsyn till situationsbaserade kundméten. Ett annat dilemma med varderingar och vardegrund
ar svarigheten att konkretisera mjuka véarden och Oversatta dem till hur man kan agera
praktiskt. Detta &r ytterligare en anledning till varfor kvalitetscirklar ar det utbildningsredskap
som vi i forsta hand forordar, da det ar mer effektivt att tillsammans komma fram till hur
varderingar kan levas ut i den dagliga verksamheten. Vi vill hdr dra paralleller till teorin
angaende larande i arbetsgrupper som leder till att kultur och varderingar sprids genom en
social process och resulterar i kunskapsbaserade gemenskaper. Vidare anser vi daven att
kvalitetscirklar &r ett utmarkt satt att tillsammans kommunicera varderingar och dess innebdérd

pa ett vis som ar forenat med HRM- teori samt aven fallféretagets vardering enkelhet.
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Sammantaget kan darfor kvalitetscirklar vara det redskap som gor att utbildning kring
varderingar och vérdegrund, kan bli ndgot som é&r roligt, effektivt och larorikt, for sa val

frontlinjepersonal som for chefer.

Ett problem som ocksa kan atgardas via utbildning &r den skillnad i trygghetskéansla som
frontlinjepersonalen har i motet med kunden samt variationen i forstaelse for fallforetagets
varderingar. | enlighet med teoretiska ramverket &r det viktigt att samtliga inom
organisationen delar de gemensamma vérderingarna for att varderingen ska kunna bli riktigt
stark och darmed utgora en riktlinje och réd trad genom foretaget. Vi menar darfor att det ar
viktigt att dven fokusera utbildning av varderingar till den anstallningskategori som tenderar
att vara minst utbildad och som dven har mindre mdéjligheter att l1ara genom arbetet, namligen
behovsanstallda. Har tanker vi att da behovsanstéallda inte ar med i det dagliga arbetet i samma
utstrackning som heltidsanstallda, kan exempelvis kvalitetscirklar vara ett utmarkt satt for

dem att fa diskutera och ventilera varderingarna i grupp.

Gallande kostnadsmedvetenhet star det klart att trots att frontlinjepersonalen har god insikt i
denna vardering paverkar den frontlinjepersonalen pa olika vis i motet med kunden. Da
heltidsanstéllda ar mer positiva till kostnadsmedvetenhet jamfort med behovsanstallda, kan
ovanstaende utbildningsresonemang utifran olika anstallningsformer vara en del av I6sningen.
Eftersom kostnadsmedvetenheten paverkar ett sa brett omrade inom fallforetaget anser vi dock
att bilden kring denna vardering ar tdmligen komplex. Kostnadsmedvetenheten yttrar sig dven
genom att frontlinjepersonalen menar att kunderna behdver hjélp med att finna samt vélja
varor, vilket star i kontrast till ambitionen att kunden ar medproducent och till stor del &r tankt
att klara sig sjalv. Storre bemanning i fallforetagets lokaler &r ett satt att sékerstélla att
kunderna far den hjalp de anses behéva, samtidigt vore det inte forenligt med
kostnadsmedvetenheten utifran kunden som medproducent. Vidare torde detta d&ven handla om
vad som ar rimligt utifran ett kostnadsperspektiv, nagot som daremot faller utanfor var
fokusering pa fallforetagets varderingar. For att kostnadsmedvetenhet ska bli sa gynnsamt som
mojligt, bade for foretag och for frontlinjepersonalen i métet med kunden, anser vi att god och
enkel kommunikation dr en nyckelfaktor for att frontlinjepersonalen ska veta hur de rent
konkret kan agera i det vardagliga arbetet pa ett kostnadsmedvetet vis. Slutligen vill vi tydligt
podngtera att arbete kring foretagets varderingar och likasa utbildning inom detta omrade &r
nagot som maste prioriteras. Kostnadsmedvetenhet bor inte yttra sig i kostnadseffektivitet
utifran att reducera arbete med fallforetagets vardegrund, pa sikt kan det kosta mer an det

smakar.
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5.3 Avslutande diskussion

| moderna organisationer ar det elementart att formulera grundldggande varderingar som
stammer 6verens med den vision som foretaget vill arbeta for att nd. Vidare ar utmaningen att
organisera samtliga medarbetare for att tillsammans driva verksamheten i ratt riktning och na
utveckling som 6verensstimmer med foretagets vision. Detta sker med storsta sannolikhet
utifran de grundlaggande varderingarna. Forklaringen &r ofta dold i det tillvagagangssatt som
organisationen anser genererar basta mojliga framgang, i linje med malséttningarna. Om de
grundldggande varderingarna &r starka och gemensamt forankrade fungerar vardegrunden som
en manual och trygghet for hur frontlinjepersonalen ska agera i diverse situationer. Nar detta
sitter i vdggarna” kan frontlinjepersonalen agera pa eget bevag, i organisationens intresse, for

att exempelvis avhjélpa en vilsen kund.

Om varderingarna istdllet ar oklara och inte ger nagra tydliga riktlinjer for hur
frontlinjepersonalen ska agera, kan effekten bli den rakt motsatta. Brist i kommunikationen
leder till att ledningens budskap kan framstd som “tomma ord”, vilket far till foljd att
frontlinjepersonalen pa ett individuellt plan skapar sina egna varderingar, vilka i sa fall

troligtvis inte skulle ga i organisationens intresse.

Att skapa en stark vardegrund av gemensamma véarderingar kraver kraft, tid och resurser. Men

med rétt ambition och instéllning kommer anstrangningen bli av vérde.

5.4 Forslag pa utvidgad forskning

Ett intressant forslag pa hur man angaende vart fallforetag kan utvidga forskningen, vore att
fordjupa sig i en specifik vardering. En idé &r hér att bryta ned kostnadsmedvetenhet i flera
olika bestandsdelar for att se hur man kan forhalla sig till just denna vérdering.

Da utbildning av olika slag kan vara ett kraftfullt verktyg for att forstarka varderingar och
vardegrunden ytterligare inom fallféretaget anser vi att vidare studier i detta omrade &r ytterst
relevant. Vi ser séarskilt mojligheten i att lagga extra fokus pa kvalitetscirklar, inte minst da det
ar den form av utbildning som frontlinjepersonalen genom enk&tundersékningen ké&nde storst

behov av for utbildning i varderingar.
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For att namna ett exempel pa vad som ar oerhort intressant men som ligger lite utanfor vart
forskningsomrade; beloningssystem. Ofta grundar traditionella beloningssystem pa
kvantitativa matt sa som, antal salda varor eller antal betjanade kunder. Har ser vi poangen
styra bel6ningssystem mot kvalitativa varden som insikt i fallféretagets vardegrund. Detta
kunde vara ett formidabelt verktyg for att férena nytta med ndje, ett annorlunda och
stimulerande bel6ningssystem som samtidigt starker foretagsandan ytterligare bland

medarbetarna.
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Bilaga 1 — Intervjuguide, expertintervju

Denna intervju hade ingen tydlig intervjuguide med bestamda fragor som skulle stéllas i en
viss ordning. Daremot fanns det punkter som vi sammanfattat pa férhand och darutdver
stallde vi fragor allt eftersom var kontaktperson berattade och forklarade hur det gick till.
Vidare handlade en stor del av samtalet om vilka fragor som var bra och relevanta att stélla i

enkatundersokningen.

Checklista/ intervjuguide

Hur ser ni pa begrepp som; Empowerment, HRM, motivationsfaktorer, foretagskultur, policy,

varderingar?

Vad kannetecknar frontlinjepersonalen pa ert foretag?

Hur utbildas personalen i foretagets vérderingar?

Hur kan vi formulera om vara enkétfragor sa att frontlinjepersonalen forstar dess innebord?

Finns det nagot skriftligt material angaende foretagets policy/ vardegrund som vi kan fa ta del
av? Garna vardegrund utifran hur frontlinjepersonalen ska/ bor agera?

Hur ser ni pa anonymitet, &r det ndgot som 6nskas, hur?
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Bilaga 2 — Dokumentanalyser
Dokument 1, Fallforetagets hemsida

Sociala kontakter och laganda sdgs vara en av de viktigaste anledningarna till varfér personal
valjer att vara kvar i fallforetag. Det bygger dels pa den starka lagandan men &dven att
foretaget ar sa stort och att det gar att skaffa sig vanner 6ver hela varlden. Foretaget fokuserar
pa att attrahera sina medarbetare dels genom mojligheten att byta tjanster och pa olika vis
gora karriar inom organisationen. N&r organisationen sdker nya medarbetare efterstrdvar man
personer som &r jordnara och hart arbetande istallet for personer som lockas av saker som
utstralar 6verflod och glamour. Det framgar att foretaget genomgaende jobbar med att tillata
misslyckande da detta kan vara ett utomordentligt satt att skapa lardom och kunskap. Mer &n
90 procent av foretagets medarbetare kanner till foretagets mal och visioner och nastan 80

procent kanner sig inspirerade pa jobbet och i arbetet med att efterstrava malen.

Pa sin hemsida namner foretaget sju olika punkter som sammanfattar vilka varderingar som ar
viktiga att ha da man jobbar inom féretaget. Dessa egenskaper dr centrala och dr nagot som
géller alla medarbetarna oavsett vilka arbetsuppgifter som innehas. Tillsammans ska dessa

egenskaper alltsa skapa en granséverskridande foretagskultur.

Organisationens hemsida ger forst och framst ett véldigt familjart intryck vilket inte heller ar
konstigt da foretaget erbjuder 16sningar &t hemmet. Navigerar man vidare pa hemsidan och
sOker sig till den del som handlar om personalen dar det tydligt att laganda och
sammanhallning kommer i fokus. Detta till exempel genom att medarbetarna haller om
varandra. Vidare har vi dven noterat att man under fliken varderingar &r valdigt tydliga med
att ha bilder pd manniskor for var och en av de sju riktlinjerna och att man darmed vill
formedla just den méanskliga aspekten. Mangfald ar har nagot som askadliggérs genom att sa
val kvinnor som man finns med. Likasa ar det blandade aldrar och olika etnicitet. Detta torde
vara medvetet och antagligen for att visa att alla med réatt varderingar ar valkomnas inom
organisationen samt att man dven passar pa att trycka pa den internationella dimensionen som
finns i foretaget. Just nar det galler mangfald representeras ocksa helt olika stilar i form av
kladstil. Manga citat fran anstéllda &ar inlagda pa hemsidan dar det tydligt framkommer vilka
mojligheter det innebér att jobba inom koncernen, mdojligheter till att gora karridr inom

organisationen samt den goda sammanhallning och laganda som rader.
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Dokument 2, Handbok for personalen angaende fallféretagets grundlaggande varderingar

Detta dokument belyser grundlaggande vérderingar hos vart fallforetag och fungerar som en
handbok innehadllande  riktlinjer ~som  ledningsgruppen  onskar  formedla till
frontlinjepersonalen. Onskan &r ocksd att dessa varderingar och riktlinjer ska stotta

frontlinjepersonalen och genomsyra motet med kunderna.

De huvudsakliga varderingarna bygger pa en gemensam uppfattning som skapas genom detta
dokument. Det formuleras bokstavligen att det &r synd om dem som inte har mojlighet att vara
en del av organisationen. Vidare beskrivs vikten av att ta hand om sina medarbetare och att
stotta varandra i arbetet. Det finns utrymme for gemenskap bade pa och utanfor arbetet,
podngen tyder att gemenskapen och lagarbetet &r ett fundament for den organisatoriska
utvecklingen. Organisationen vardesatter arlighet, ansvarstagande, respekt, generositet, vikten
av att erkdnna sina egna misstag och att vara en god lyssnare samt inspirationskalla till

manniskorna runt om individen.

Detta lankas vidare till fokus pa trivsel pa arbetsplatsen, att kdnna uppskattning och
motivation ar ett maste for att nagon ska kunna gora ett bra arbete och for att organisationen
ska uppna goda resultat. Utéver medarbetarnas stod av varandra vill detta dokument ocksa
framhava fokus pd att skapa intressanta arbetsuppgifter for att skapa motivation och

entusiasm.

Dokumentet beskriver problematiken med en alltfér byrakratisk organisering av
arbetsuppgifter och ansvarsomraden. Administrativa processer tar tid och kostar pengar, till
exempel rapportering. Darfor understryks vérdet i att beslutsfattning ska ske i nédrhet med den
aktuella situationen, dessutom forklaras obeslutsamhet i situationen leda till mer rapportering,
utredning och byrakrati. Dokumentet lyfter just byrakrati och att detta forsvarar ett standigt
flode, en invecklad organisation paralyserar handlingskraft. Darfor ar 6nskan att teoretiska
underlag inte tar utrymme ifran verkligheten och radande férhallanden och detta dokument
ska understryka vikten av att folja besluten som sker i motet med kunderna och samtidigt

uppskatta de medarbetare som tar ansvar vad det géller beslutsfattning.

Vidare lyfts innebdrden av arbetet med beslutsfattning med 6nskan om att ingen ska kénna
rédsla for att fatta beslut, det menas att detta hdmmar den organisatoriska utvecklingen. Det ar
manskligt att fela och det maste vara tillatet att géra sa men det ar viktigt att individer ocksa

tar ansvar for mindre lyckade beslut. | detta dokument anfors att individer som vagar och vill
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ta ansvar inom relativt grovt satta ramar uppmuntras av foretaget. Det ska ocksa finnas en rak
och tydlig kommunikation och det ska inte vara nagra problem for medarbetare att ifragasatta
ledningsgruppens beslutsfattning.

En av de tydligaste vérderingarna som framhdvs i dokumentet & den organisatoriska
relationen till kostnadsmedvetenhet. Det koncentreras till betoning av naturlig enkelhet,
genom fornuft skapa effektiva och sparsamma ldsningar, ledningsgruppen ska vélkomna

okonventionella idéer ar valkomna dem som féljer detta motto.

Fallforetaget poangterar hur stor vikt och betydelse som de organisatoriska vérderingarna
utgor. 1 samspel med de normer och informella regler &r narvarande hornstenar da de i sin tur

skapar identitet, gemenskap och styrka bland medarbetarna.

Alla medarbetare som arbetar pa foretaget ska kanna till och forstd dokumentet. Enligt
grundaren till serviceverksamheten, ar bibehallandet av den starka foretagskulturen en av de

mest kritiska faktorerna for fortsatt framgang.
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Dokument 3, Fallféretagets personalvision

Detta dokument vill skapa en klar och tydlig bild dver organisatoriska 6nskemal for vilka

egenskaper och attribut som de énskar att medarbetarna har en forstaelse for.

Detta dokument papekar elementart att organisationens onskade medarbetare ska ha
ambitionen att gora ett bra jobb och samtidigt axla ansvar for arbetsuppgiften och acceptera
konsekvenser. Vad det galler att ta ansvar sa uppmuntras personal som vagar ifragasatta redan
befintliga tillvdgagangssatt om denne tror sig ha en béattre idé om hur processer kan
effektiviseras. Dokumentet stéller dven ansvarstagande i fokus, da det papekas att man som
medarbetare pa foretaget fordras ansvara Gver sitt arbetsresultat men ocksa den personaliga
utvecklingen. Det ska finnas en malmedvetenhet att utveckla personliga sidor och att ta sig an
nya utmaningar och parallellt med detta, en vilja att genom den egna erfarenheten bista sina
medarbetare att 16sa arbetsuppgifter. Dokumentet belyser uttrycket frihet under ansvar och
omradesansvariga i fallforetaget ska ta tillvara varje individs kompetens, uppmana

initiativtagande och personlig utveckling.

Dokumentet belyser aven att en serviceorienterad forstaelse ar vital for att hantera kundernas
behov och prioritera tillfredstallda kunder. P4 samma vis ska personalen agera éppet och
respektfullt gentemot andra medarbetare och tillsammans underhalla ett genomgaende tank av
kostnadsmedvetenhet. Det ar ocksa viktigt att alla gor sitt basta for att bidra till god stamning
pa arbetsplatsen, darfor lyfter detta dokument betydelsen av medarbetaren som en god

lyssnare och vikten av att finnas tillganglig for andra medarbetare.

Medarbetarna ska aven tillgd periodiska utvecklingssamtal med omradesansvariga for att
analysera arbetssituationen och diskutera eventuella utvecklingsbehov, personliga ambitioner

och mojligheter.
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Bilaga 3 — Enkatundersdkningen

Har har vi bifogat var enkatundersokning. Vi vill podngtera att foretagsnamn ar utbytta av
diskretionsskal gentemot fallforetaget. | sitt ursprungliga utférande omfattade
enkatundersékningen precis tva A4 sidor.

Vi &r tva studenter, Oscar och Justus och denna enkéatundersckning ligger till grund for var kandidatuppsats i
programmet for Service Management vid Campus i Helsingborg. Undersékningen &r anonym och tar endast ett
fatal minuter att besvara, genom att sa arligt och uppriktigt du kan, kryssa for just det alternativ som bést passar
dig (OBS pa fragorna 4 och 5 har du majlighet att vélja mer an ett alternativ). Din hjalp kommer att vara till stor
nytta for oss.

o Kvinna o Man
Alder?
O Yngre &n 25 ar o 25- 40 ar o Aldre &n 40 &r

Vilken form av anstallning har du?

o Heltid o Deltid o Behov/ vikariat/ tillsvidare

Hur lange har du arbetat pa foretaget?

o0 Mindre 4n 2 &r 02-5ér o Mer &n 5 ar

1. Forstar du hur foretaget vill att du ska agera i métet med kunden?

0 Helt och héllet o Till stor del o Lite grann O Inte alls

2. Kénner du dig trygg i métet med kunden?
0 Jag vet precis hur jag ska agera 0 Jag kénner ett visst stod for hur jag ska agera

o Jag kénner inte att jag har nagot stod for hur jag ska agera

3. Kanner du dig bekvam med att hantera ett klagomal?

o Ja, jag tar garna hand om det sjalv o Ja, men jag tar ofta hjalp av kundjour,
kollega/ chef etc

o Nja, jag skickar kunden till kundjour, kollega/ chef etc o Nej jag vet inte hur jag ska agera
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4. Har du fatt ta del av information och riktlinjer for hur du férvantas agera i motet med kunden? Vlj
har ett eller flera alternativ.

o Genom skriftlig information 0 Muntligen via chefer 0 Muntligen via kollegor

O Via intern utbildning O Annat o Inte alls

5. Skulle du vilja ha mer utbildning for att enklare forsta foretagets varderingar och hur du kan forhalla
dig till dessa? Valj hér ett eller flera alternativ.

o Ja, forelasningar o Ja, regelbundna informationsméten o Ja, diskussioner i grupp
o Ja, skriftligt material o Ja, annat ndmligen o Nej, kénner inget behov
6. Upplever du att kunden vet precis vilken produkt denne vill ha och var produkten hittas?

o Kunden vet oftast och hittar produkterna sjélv

o De flesta kunder vet vad de letar efter men har svart att hitta det

o Det &r lite olika men det & manga som fragar efter hjélp

o Kunden har svart att hitta och behover rad och guidning

7. En kund befinner sig pa samma avdelning en langre tid utan att verka kunna bestamma sig fér vad
denne ska kdpa, hur agerar du?

o Jag gar fram och fragar om jag kan hjalpa kunden
o Jag &r extra uppmarksam och ser till att finnas i narheten om kunden behover fraga
o Jag upplever oftast att jag har ont om tid, kunden far séka upp mig om denne behdver fraga

o Jag genomfor hellre mina andra arbetsuppgifter an att svara pa fragor

8. Varfor tycker du att det ar viktigt att ge kunden ett bra bemétande?
o Jag ser det som den viktigaste delen i mitt jobb o Det &r en viktig del i mitt jobb

o For att kunden férvantar sig ett gott bemdétande o Jag har inte tidigare funderat pé& varfor

9. Ar foretagets vardegrund till hjalp for dig i métet med kunden?
o Ja, den &r stéttande o Nej, den begrénsar mig i kontakten med kunden

o Jag kénner inte till denna eller forstar inte inneborden av den

10. Kanner du dig uppmuntrad till att fatta beslut p& egen hand?

o Ja, verkligen o Ja delvis o Nej egentligen inte
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11. Hur paverkas du i moétet med kunden av foretagets tanke med kostnadsmedvetenhet?
o Jag brinner verkligen for att vara kostnadsmedveten och skapa stora resultat med sma medel
o Kostnadsmedvetenhet ar ndgot som inte begransar mig sarskilt i métet med kunden

o Kostnadsmedvetenhet ar ndgot som begrénsar mig i arbetet och gor det svart att jobba som jag skulle dnska i
motet med kunden.

o Jag &r inte inforstadd med hur foretagets tanke pa kostnadsmedvetenhet paverkar mitt arbete

12. Slutligen och sammantaget, vanligen skriv de tre ord som du allra mest forknippar med
»foretagsandan®?

Stort tack for din medverkan, Oscar och Justus
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Bilaga 4 — Enkéatanalys

De fyra forsta fragorna pa enkatformularet &r grundlaggande fragor som analyseras bivariat i
varje fraga, 1- 11, bortsett fran fraga 4 och 5. Inledningsvis har vi valt att analysera dessa fyra
grundlaggande fragor utifran anstallningstid och anstallningsform samt dopt dessa till
enkatfraga A, respektive B. Vi har valt detta upplagg for att tydligt kunna presentera resultatet

och hanvisa det till aktuell tabell nedan.

A.0 Enkatfraga A; Vilken form av anstéllning har du?

A.1 Univariat

Flest heltid, sen deltid, sist behovs...

Yilken form av anstallning har du?

Cumulative
Freguency Fercent | “alid Fercent Fercent

Valid  Heltid 42 825 52,4 52,4

Deltid 25 .3 31,3 83,8

Behow, vikariat, tillsvidare 13 16,3 16,3 100,0

Total a0 1000 100,0
A.2 Bivariat — kon; Har &r fordelningen véldigt jamn.
Vilken form av anstallning har du? * Kin Crosstabulation
Kin
kwinna han Total

Yilken form av anstalining  Heltid Count 27 14 42
har du? %within Ken | 54,0% | 50,0% | 52.5%
Deltid Count 15 10 25
% within Kidn 30,0% 333% 3,3%
Behow, wikariat, tillsvidare  Count a a 13
% within Kidn 16,0% 16,7% 16,3%
Total Count a0 a0 an
% within Kidn 100,0% 100,0% 100,0%




A.3 Bivariat — alder; Majoriteten pa heltid ligger over 25 ar och majoriteten av
behovsanstallda ligger under 25 ar.

Yilken form av anstallning har du? * Aider? Crosstahulation

Rlder?
0-25 25-40 40- Total
Wilken farm av anstilining Hellid Count 4 27 11 42
har du? % within Maer? | 18.2% | 67.5% | B11% | 52,5%
Deltid Count a 10 ¥ 24
% within Alder? 36,4% 25,0% 38,9% 3 .3%
Behov, vikariat, tillsvidare  Count 10 3 0 13
% wiithin Blder? 45 8% 7.5% 0% 16,3%
Total Count 22 40 18 a0
% within Alder? 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

A.4 Bivariat - anstallningstid; Har bekréftas korrelationen mellan anstallningsform och
anstéllningstid.

Vilken form av anstallining har du? * Hur lange har du arbetat p?j foretaget? Crosstabulation

Hur Ignge har du arhetat pd firetaget?
0-2 2-5 5- Tatal
Yilken gcnrm av anstillning  Heltid Count a 12 24 42
har du? % within Hur lange har du 45,5% 37.5% BT.6% | 52.5%
arbetat pa foretaget?
Deltid Count il 16 ] 25
% within Hur lange har du 0% a0,0% 24,3% 31,3%
arbetat pa foretaget?
Behov, vikariat, tillsvidare  Count i 4 3 13
% within Hur lange har du a4 ,5% 12,5% 8,1% 16,3%
arbetat pa foretaget?
Total Count 11 32 ar 30
% within Hur lange har du 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
arhetat pa firetaget?
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B.0 Enkatfraga B; Hur lange har du arbetat pa foretaget?

B.1 Univariat

Flest mer an fem ar, sedan tva till fem ar och minst upp till fem ar. Detta avspeglar &ven
vilken anstallningsform de har.

Hur lange har du arhetat pﬁ foretaget?

Cumulative
Frequency | Percent | Yalid Percent Fercent
Walid  0-2 1 13,8 13,8 13,8
2-5 32 40,0 40,0 538
&- 37 46,3 46,3 100,0
Total &0 100,0 100,0

B.2 Bivariat — kon; Har rader det en relativt jamn férdelning.

Hur liange har du arhetat pﬁ foretaget? * Kon Crosstabulation

kan
kyinna Man Total

Hur lange har du arbetat n-2 Count a8 3 11
pa Toretaget? %withinkon | 160% | 100% | 13,8%
2-5 Count 18 13 32

% within Kidn 38,0% 43,3% 40,0%

a- Count 23 14 ar

% within Kin 46,0% 46,7% 46,3%

Total Count a0 a0 g0
% within Kdn 100,0% 100,0% 100,0%

B.3 Bivariat — alder; Ju aldre respondenterna ar desto langre tid tenderar de ha arbetat pa
foretaget.

Hur lange har du arbetat pa foretaget? * Alder? Crosstabulation

Alder?
0-25 2540 40 Total

Hur lange har du arbetat n-z Count S 3 1] 11
ba Taretaget? % within Mder? | 36,4% 7.5% 0% | 13.8%
75 Court 13 17 7 32

%within Mder? | 591% | a25% | 111% |  400%

5 Count 1 20 16 37

% wiithin Alder? 45% | 500% | 889% | 463%

Total Count 72 40 18 20
% within Mder? | 100,0% | 1000% | 1000% | 100,0%
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1.0 Enkatfraga 1; Farstar du hur foretaget vill att du ska agera i métet med kunden?

1.1 Univariat

De flesta ar helt inforstadda med hur de tror att de forvantas agera i motet med kunden
(77,5%).

Forstar du hur foretaget vill att du ska agera i mitet med Kunden?

Cumulative
Freguency Fercent | Walid Percent Percent
walid  Helt och hallet 62 7.A 7.5 7.5
Till stor del 17 21,3 21,3 G928
Lite grann 1 1,3 1,3 100,0
Total a0 100,0 100,0

1.2 Bivariat — kon; Ingen storre variation utifran kon (kvinnor lite mer positiva)

Forstar du hur faretaget vill att du ska agera i motet med Kunden? * Kon Crosstabulation

Kiin
Kyinha ] Tatal

Férstar du hur foretaget Heltoch hallet  Count 40 22 B2
ill att du ska agera | %withinkon | 800% | 733% | 77.5%
Till stor del Count 4 8 17

% within Kidn 18,0% 26,7% 21,3%

Lite grann Count 1 1] 1

% within Kidn 2,0% 0% 1,3%

Tatal Count 50 a0 a0
% within Kidn 100,0% 100,0% 100,0%
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1.3 Bivariat — alder; Ingen storre variation utifran alder.

Firstar du hur firetaget vill att du ska agera i motet med kunden? * Alder? Crosstabulation

Blder?
0-24 26-40 40- Total

Farstar du hur faretaget Heltoch hallet  Count 18 24 15 62
il att du ska agera | %within Aider? | 81,8% | 725% | 833% | 77A%
Till star del Count 3 11 2 17

% within Alder? 136% 27.5% 16,7% 21,3%

Lite grann Caunt 1 I} I} 1

% within Alder? 45% 0% 0% 1,3%

Total Count 22 40 18 80
% within Alder? | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

1.4 Bivariat — anstallningsform; Generellt sett dr de heltidsanstédllda mer helt inforstadda”.

Forstar du hur foretaget vill att du ska agera i motet med Kunden? * Vilken form av anstalining har du? Crosstabulation

Yilken form av anstallining har du?
Behoy,
vikariat,
Heltid Deltid tillsvidare Total
F_u'jrst;'ar du hur faretaget Heltach hdllet  Count kN 16 ] A2
Vil gt du ska agera % within Yilken form av 88,1% |  B4,0% B92% | 77.5%
’ anstallning har du?
Till star del Count ] a 4 17
% writhin Wilken form av 11,9% 32,0% 30,8% 21,3%
anstallning har du?
Lite arann Count I} 1 i} 1
% within Wilken form av 0% 4,0% 0% 1,3%
anstallning har du?
Taotal Count 42 25 13 a0
% writhin Yilken form av 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
anstallning har du?

1.5 Bivariat — anstallningstid; De som bara arbetat 0-2 ar dr mest "helt inforstadda”, men &
andra sidan &r det bara 11 st respondenter som befinner sig i detta anstéllningsintervall.

Forstar du hur foretaget vill att du ska agera i mitet med kunden? * Hur lange har du arbetat pa foretaget? Crosstabulation

Hur l&nge har du arhetat pa firetaget?
0-2 2-5 A- Total
Farstar du hur fretaget Heltoch hallet  Count 10 23 28 B2
Vil du ska agera| % within Hur lange har du 30,9% 71,9% 784% | T7.5%
’ arbetat pa firetaget?
Till stor del Count 1 a a 17
% within Hur 1ange har du 91% 259 0% 21 6% 21,3%
arbetat pa foretaget?
Lite grann Count I} 1 I} 1
% within Hur 13nge har du 0% 31% 0% 1,3%
arbetat pa firetaget?
Total Count 11 3z a7 80
% within Hur l&noe har du 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
arbetat pa féretaget?
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2.0 Enkatfraga 2; Kéanner du dig trygg i motet med kunden?

2.1 Univariat

Liksom fraga 1 kanner sig de flesta (81,3%) trygga i motet med kunden.

Kanner du dig trygg 1 motet med Kunden?

Cumulative
Freguency Percent [ “alid Percent Percent
Walid  Jagwet precis hur jag ska B9 81,3 81,3 81,3
agera
Jadg kanner ettwisst stéd 18 13,8 18,48 100,0
fir hur jag ska agera
Total an 100,0 100,0

2.2 Bivariat — kon; Har rader ingen storre variation

Kanner du dig trygg i mitet med Kunden? * Kin Crosstabulation

Kién
kvinha Man Total

Kanner du dig tregg | Jag vet precis hur jag ska Zount 40 25 G5
motet med kunden? agers %withinkin | 800% | 833% | 31,3%
Jag kanner ettvisst stod Count 10 Gl 14

forhurjag ska agera %owithinkan | 200% | 167% | 188%

Total Count a0 30 a0
% within Kan 100,0% 100,0% 100,0%

2.3 Bivariat — alder; En tendens finns att ju aldre respondenten &r, desto tryggare kanner han

sig i motet med kunden.

Kanner du dig trygg i motet med Kunden? * Rider? Crosstabulation

Blder?
0-25 25-40 40- Total

Kanner du dig trygg i Jag vet precis hur jag ska Count 16 33 16 (k]
mitet med kunden? agera % within Alder? 72.7% 825% | 8E8% | 81,3%
Jag kanner eft visst stod Count & 7 2 14

forhuriag ska agera %within Alder? | 27.3% | 17E% | 111% | 18.8%

Total Count 22 40 18 a0
%within Mder? | 1000% | 1000% | 1000% | 100.0%

70



2.4 Bivariat — anstallningsform; Heltid kdnner sig mest trygg i motet med kunden, darefter
deltid, sist kommer behovs...

Kanner du dig trygg i mitet med kunden? * Vilken form av anstallning har du? Crosstabulation

Wilken form aw anstilining har du?
Behov,
vikariat,
Heltid Drelti fillsvidare Total
kanner du dig tryog i Jag wet precis hur jag ska Count 38 149 2 B4
i 7
motet med kunden’ agera % within Vilken farm av ans% | 76.0% B1,5% | 81,3%
anstalining har du?
Jag kanner ettvisst stod Count 4 5} a 14
forhurjag ska agera % within Vilken farm av 95% | 24.0% 385% | 18.8%
anstalining har du?
Total Caunt 42 25 13 =]
% within Vilken form aw 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
anstilining har du?

2.5 Bivariat — anstallningstid; Det finns en tendens att ju langre man arbetat i foretaget desto
tryggare kanner man sig. Storsta skillnaden i aldersintervall ligger mellan de tva kortaste/
forsta tidsintervallen.

Kanner du dig trygg | mitet med kunden? * Hur lange har du arbetat pa foretaget? Crosstabulation

Hur ldnge har du arbetat pa firetaget?
0-2 2-5 5- Total
Kanner du dig trygg i Jag et precis hur jag ska Count T 26 32 65
i 7

motst med kunden® agera % within Hur 1ange har du B3.6% 81.3% 86.5% | 81.3%
arbetat pa fretaget?

Jag kinner ettvisst stdd Count 4 53 A 15

forhurjag ska agera % within HUr 1ange har du 36,4% 18,8% 135% | 18,8%
arbetat pa firetaget?

Total Count 11 32 ar an

% within Hur lange har du 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
arbetat pa faretaget?
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3.0 Enkatfraga 3; Kéanner du dig bekvam med att hantera ett klagomal?

3.1Univariat

S& manga som 92,5 % kanner sig trygga med att hantera klagomal, aven om en del av dessa
skickar klagomalet vidare. Endast 7,5% &r mindre bekvdma i en situation da klagomal
uppstar.

Kanner du dig bekvam med att hantera ett klagumﬁl?

Cumulative
Fraguency Percent | Walid Percent Fercent

YValid  Ja, jag tar gdrma hand om 49 61,3 F1,3 f1,3

det sjdv

Ja, men jag tar ofta hjalp 28 31,3 1,3 925

av kundjour, kallegal chef

et

Mja, jag skickar kunden 4] 7.ha 7.ha 100,0

till kundjour, kollegar chef

et

Total a0 100,0 100,0

3.2 Bivariat — kon; Héar ser vi en tendens att mén uppger sig vara mer bekvdama med att
hantera klagomal.

Kanner du dig bekvam med att hantera ett klagumﬁl? * Kon Crosstabulation

Kian
kxinna han Total

kanner du dig bekvim Ja, jag tar garna hand om - Count 27 22 49
m:gniﬁtgﬂ?”tm et det sjalv %within kKan | 54.0% | 733% | 61,3%
Ja, men jag tar ofta hjalp Count 19 A 25

g%rckundjuur, kollegal cher % within Kidn 38,0% 20,0% M,3%

Mia, jag skickar kunden Count 4 2 A

il kundjour, kollegarchet o iinin kon 8,0% B,7% 7.5%

Total Count an a0 a0
% within Kidn 100,0% 100,0% 100,0%
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3.3 Bivariat — alder; Har har vi lite spridda och motségelsefulla svar (se om vi kan gora nagon
bra analys hér efterhand).

Kanner du dig bekvam med att hantera ett klagumﬁl? * Rlder? Crosstabulation

Alder?
0-25 7540 40- Total

Kanner du dig bekvdm Ja, jag tar garna hand orm Count 9 30 10 449
et gjantera et et sjalv %owithin Ader? | 4n9% | 7E0% | &56% | B1,3%
Ja, men jag tar ofta hjalp Count 11 f 3 24

avkundjour, kellegal chet o vninfiders | s0.0% | 15.0% | 444% | 313%

Mia, jag skickar kunden Count 2 4 0 fi

fih kundjour, kollegal chel o iinin Alder? 81% | 10.0% 0% 7 5%

Total Count 22 40 18 a0
% within Alder? | 1000% | 100,0% | 1000% | 1000%

3.4 Bivariat — anstallningsform; Hér finns en tydlig tendens att det ar heltidsanstéllda som
uppger sig vara mest bekvama med att hantera klagomal, darefter deltid.

Kanner du dig bekvam med att hantera ett klagomal? * Vilken form av anstallning har du? Crosstabulation

Wilken form av anstilining har du?
Behov,
vikariat,
Heltid Delticd fillsvidare Total
kanner du dig hekvam Ja, jag tar gérna hand om  Count 34 12 3 48
e aera et vetsjal % within Vilken form av #M0% | 480% 231% | B1,3%
’ anstalining har du?
Ja, men jad tar ofta hjalp Caunt G 11 a 25
av kundjour, kallegar chef
et Jout, g % within Vilken farm av 14,3% 44, 0% 61,5% 3%
anstalining har du?
Mja, jag skickar kunden Count 2 2 2 5}
till kundjour, kollegal chef L
etc % within Vilken form av 4.8% 8,0% 156,4% 7.5%
anstalining har du?
Total Caunt 42 25 13 =]
% within Vilken form aw 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
anstalining har du?

3.5 Bivariat — anstallningstid; Vad som klart framkommer &r att ju langre tid de arbetat pa
foretaget desto mer benédgna anser de sig vara pa att l9sa ett klagomal sjélva.

Kanner du dig bekvam med att hantera ett klagumﬁl? * Hur lange har du arbetat p5 foretaget? Crosstabulation

Hur lange har du arbetat pa firetaget?
0-2 2-5 5- Total
Kanner du dig hekvam Ja, jagtar garna hand orm - Count 4 18 27 449
e n fiantera et det sjal % within Hur 1ange har du 36,4% 56,3% 730% | B1,3%
' arhetat pa firetaget?
Ja, men jag tar ofta hjalp Count 7 ] 9 25
av kundjour, kallegal chef
ete jou, g % within Hur lange har du B3,6% 28,1% 24 3% 31,3%
arhetat pa firetaget?
Mja, jag skickar kunden Count a 5 1 G
till kundjour, kollegal chef o .
et % within Hur lange har du 0% 15,6% 27% 7%
arbetat pa firetaget?
Total Count 11 32 a7 a0
% within Hur lange har du 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
arbetat pa foretaget?
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4.0 Enkéatfraga 4; Har du fatt ta del av information och riktlinjer for hur du forvéantas

agera i motet med kunden? Valj har ett eller flera alternativ.

Alternativ Antal

1. Genom skriftlig information 45
2. Muntligen via chefer 68
3. Muntligen via kollegor 52
4. Viaintern utbildning 47
5. Annat 8

a. Sjalvlard (2/8) (2
6. Inte alls 1

5.0 Enkatfraga 5; Skulle du vilja ha mer utbildning for att enklare forsta foretagets
varderingar och hur du kan forhalla dig till dessa? Vélj héar ett eller flera alternativ.

Alternativ Antal
1. Ja, forelasningar 18
2. Ja, regelbundna informationsmaten 21
3. Ja, diskussioner i grupp 42
4. Ja, skriftligt material 10
5. Ja, annat ndmligen... 1
a. Workshop/rollspel
6. Nej, kénner inget behov 31

Antal som inte anser sig behdva mer utbildning= 31 st
Antal som dnskar mer utbildning= 49 st, vilket motsvarar

Av dessa 6nskar 85,7% att utbildas genom diskussioner i grupp.

De 49 respondenter som vill utbildas har kryssat i foéljande 6nskade utbildningsalternativ;

Alternativ Antal
1. Ja, forelasningar (18)
2. Ja, regelbundna informationsmdoten (21)
3. Ja, diskussioner i grupp (42)
4. Ja, skriftligt material (10)
5. Ja, annat ndmligen... 1)

a. Workshop/rollspel

Procent

56,3%
85,0%
65,0%
58,8%
10,0%
(2,5%)
1,3%

Procent

22,5%
26,3%
52,5%
12,5%
1,3%

38,8%

38,8%
61,3%

Procent

36,7%
42,9%
85,7%
20,4%
2,0%
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6.0 Enkétfraga 6; Upplever du att kunden vet precis vilken produkt denne vill ha och
var produkten hittas?

6.1 Univariat

Till skillnad fran tidigare fragor rader det har stor spridning mellan svarsalternativen. Vad
som framkommer &r dock att endast 25% anser att kunden har latt for att hitta produkterna pa
egen hand. Resterande 75% anser att kunden pa nagot vis ofta behéver hjalp/ guidning/
stottning ute i butiken.

Upplever du att Kunden vet precis vilken produkt denne vill ha och var produkten hittas?

Cumulative
Fregquency Percent | “alid Percent Percent

Walid kunden vet oftast och 20 250 250 250

hittar produlterna sjaly

De flesta kunder vet vad 25 33 33 a6 3

de |etar efter men har

swart att hitta det

Det ar lite olika men det 30 ara ar.a 93,8

armanga som fragar

efter hjdlp

kunden harsgért att hitta a 63 63 100,0

och behdwer rad och

guidning

Total a0 100,0 100,0

6.2 Bivariat — kon; Det finns en tendens att kvinnor i hdgre utstrdckning &n man, anser att
kunden har svart att hitta produkterna i varuhuset.

Upplever du att kunden vet precis vilken produkt denne vill ha och var produkten hittas? * Kon

Crosstabulation
Kin
kvinha han Total

Lpplever du att kunden kunden wet oftast och Count 4 11 20
Eeétnpnreef.riiﬁ Ei;kgghpﬁgrdum hittar produkterna sjaly % within KN 18.0% 36 7% 25 0%
produkten hittas? De flesta kunder vetvad Count 17 g 25
dejletar efler men har %within kon | 34.0% | 267% | 31.3%

Det &r lite olika men det Count 14 11 a0

Eagﬁ?ﬁg som fragar % within Kin 38,0% 36,7% 5%

Kunden har syart att hitta Count Gl 0 Gl

yadiver rad ach % within Kon | 10,0% 0% B,3%

Total Count a0 30 a0
% within Kin 100,0% 100,0% 100,0%
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6.3 Bivariat — alder; Har ar det ratt spritt och vi kan inte se ndgon sarskild tendens.

Upplever du att Kunden vet precis vilken produkt denne vill ha och var produkten hittas? * Alder? Crosstabulation

Alder?
0-25 25-40 40- Total

Upplever du att kunden Kunden vet oftast och Count f 11 3 20
vetprecieilken produkt - hittar produkema sV o i Agers | 273w | 27s% | 167w | 25.0%
produkten hittas? De flesta kunder vet vad Count 10 9 fi 25
e etar efler men har %within Alder? | 45.5% | 225% | 23.3% | 31.3%

Det ar lite olika men det Count 4 17 q 30

o g som fagar %owithin Aders | 18.2% | 425% | s00% | a7swm

Kunden har syart att hitta Count 2 3 o 5

Sﬁ?dﬁﬁ?gm”ad oeh % within Alder? 9,1% 7.5% 0% B,3%

Total Count 22 40 18 80
% within Alder? | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%

6.4 Bivariat — anstallningsform; Tydligaste tendensen &r hér att behovsanstéllda tydligast
upplever att kunden sjalv hittar varorna (46,2 %). Heltidsanstéllda daremot ar de som i storst

utstrackning upplever att det ar manga kunder som behdver hjalp.

Upplever du att kunden vet precis vilken produkt denne vill ha och var produkten hittas? * Vilken form av anstallning har du?

Crosstabulation

Willken form av anstillning har du?

anstélining har du?

Behay,
vikariat,
Heltid Deltid fillsvidare Total
Uppleser du att kunden Kunden vet oftast och Count ] il fi 20
uetprecis vilken produkt — hitar produkterna sjatv % within ilken form av 21 4% 20,0% 462% | 25.0%
nproduktan hittas? anstallning har du?
De flesta kunder vetvad Count 9 12 4 25
de letar eft h
S oy o e e % within Wilken farm av 4% | 480% 8% | 31,3%
anstallning har du?
Det &r lite olika rmen det Count 21 7 2 3o
ar manga som fragar e
efter hjdlp % within Vilken form av 50,0% 28,0% 15,4% 375%
anstallning har du?
Kunden har syart att hitta Coaunt 3 1 1 a
h hehi d och
gudning o % within Wilken farm av 7% 4,0% 7.7% B,3%
anstallning har du?
Total Count 42 25 13 a0
% within Wilken form av 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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6.5 Bivariat — anstallningstid; Har ser vi en koppling till anstallningsformen pa sa vis att det
ar de som arbetat kortast tid som i storst utstrackning upplever att kunden hittar varorna sjalv.

Upplever du att kunden vet precis vilken produkt denne vill ha och var produkten hittas? * Hur lange har du arbetat p% fioretaget?

arbetat pa foretaget?

Crosstabulation
Hur ldnge har du arbetat pa firetaget?
0-2 -5 a- Total
Upplever du att kunden Kunden wet oftast och Count g T 8 20
vet prects vilken produkt - hittar produktema sfalv % within Hur lange har ou 45.5% 21.9% 216% | 25.0%
produkten hittas ? arbetat pa foretaget?
De flesta kunder vet vad Caunt 2 11 12 25
de letar efter men har
cwart att hitta det % within Hur lange har du 18,2% 34 4% 324% 31,3%
arhetat pa faretaget?
Det &r lite olika man det Caunt 2 12 16 30
ar manga som fragar " .
efter hjalp % within Hur [ange har du 18,2% ara% 43, 2% 37.5%
arbetat pa féretaget?
Kunden har syart att hitta Count 2 2 1 5
och behdver rad och
guidning % within Hur [ange har du 18,2% B,3% 27% B,3%
arbetat pa foretaget?
Tatal Caunt 11 32 ar a0
% within Hur [ange har du 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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7.0 Enkatfraga 7; En kund befinner sig pa samma avdelning en langre tid utan att verka
kunna bestamma sig for vad denne ska kopa, hur agerar du?

7.1 Univariat

Sa manga som 97,5 % anger att de pa nagot vis ar positiva och tillgangliga for att hjalpa
kunden.

En kund befinner sig pﬁ samma avdelning en langre tid utan att verka Kunna hestamma sig
for vad denne ska Kopa, hur agerar du?

Cumulative
Freguency Fercent Yalid Percent Percent

walid  Jag gdr fram och frAgar E2 775 775 775

arm jad kan hjdlpa kunden

Jag ar exdra uppmarksam 16 200 200 ara

och sertill attfinnas i

narheten orm kunden

hehdwver fraga

Jag upplever oftast att jag 2 248 24 100,0

har ant orm tid, kunden far

S0ka upp mig om denne

behdver fraga

Total an 100,0 100,0

7.2 Bivariat — kon; Hér finns det ingen méarkbar spridning i svaren.

En Kund befinner sig pﬁ samma avdelning en langre tid utan att verka kunna bestamma sig for vad denne
ska kopa, hur agerar du? * Kon Crosstabulation

kiin
kiwinna hlan Total
En kund befinner sig pa Jag gar fram och fragar Count 39 23 B2
F;nrg;’g?igﬁgﬁrgﬁg_?ka" omjagkan hjalpa kunden o upinwen | 7eom | resw | 775w
kunna bestarmma sig far Jag ar extra uppmarksam  Count g 7 16
vad denne?ska kipa, hur och sertill att finnas i
agerar du natheten gm kunden %withinkon | 18.0% |  233% | 200%
behdver fraga ' ' '
Jag upplever oftast att jag Count 2 1] 2
har ont orn tid, kunden far
sika upp mig om denne o within Kiin 4,0% 0% 2,5%
hehdver fraga
Tatal Count a0 30 a0
% within Kdn 100,0% 100,0% 100,0%
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7.3 Bivariat — alder; De aldsta ar de som i minst utstrackning sjalvmant gar fram till kunden,
anmarkningsvart med tanke pa att denna aldersgrupp samtidigt ar mest trygg i motet med

kunden

En kund befinner sig p% samma avdelning en langre tid

agerar du? *

an att verka kunna hestamma sig for vad denne ska kopa, hur
lder? Crosstabulation

Blder?
[-25 26-40 410- Taotal

En kund befinner sig pd Jag oar fram och fragar Count 16 a4 12 62
F;;g;’g?@‘ﬁ;#g}ﬁg}‘ka_ orm jag kan Aisipa KUNGen o i Agers | 727w | ssom | esrw | 7r.aw
kunna bestamma sig far - 154 &r evtra uppmarksam  Count 5 5 B 16
vad dendneoska kdpa, hur och sertill att finnas i
Agerardur narheten om kunden % within Alder? 27,7% 17 5% 33,3% 20,0%

hehdver frana

Jag upplever oftast attjag Count 1 1 0 2

har ont orm tid, kunden far

s0ka UpR mig om denne % within Alder? 4.5% 2.8% 0% 2.59%

hehdver fraga
Total Coaunt 22 40 18 a0

% within Alder? 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

7.4 Bivariat — anstallningsform; Heltid och deltid & mest benagna att sjalvmant ga fram till

kunden.

En kund befinner sig pﬁ samma avdelning en langre tid utan att verka kunna bestamma sig for vad denne ska kopa, hur agerar du? *
Vilken form av anstillning har du? Crosstabulation

Yilken form av anstallning har du?

Behoy,
vikariat,
Heltid Deltid fillsvidare Total
En kund befinner sig pa Jag gar fram och fragar Count 36 20 B 2
e e e en oA kan halka Kinden o\ iin vilken form av 857% |  80,0% 462% | 77.5%
kurina bestarrna sig fdr anstalining har du?
vad denne ska kdpa, hur a3y ar estra uppmarksam  Count B 4 B 16
agerar du? och serfill attfinnas i
narhieten gm kunden % within Vilken farm av 14,3% 16,0% 46,2% 20,0%
behdver fraga anstallning har du?
Jag upplever oftast att jag Count 0 1 1 2
har ont orm tid, kunden far
sdka Upp Mig om denne o within Vilken form av 0% 4,0% 7.7% 2,5%
hehdver fraga anstallning har du?
Total Count 42 28 13 an
% within Vilken form av 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
anstallning har du?
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7.5 Bivariat — anstallningstid; Har kan vi inte direkt dra nagra klara slutsatser.

En kund befinner sig pa samma avidelning en langre tid utan att verka kunna bestamma sig for vad denne ska kipa, hur agerar du? *
Hur linge har du arbetat pa foretaget? Crosstabulation

Hur l&nge har du arbetat pd firetaget?

arbetat pa firetaget?

0-2 2-h a- Total

En kund kefinner sig pd Jag gar fram och frigar Count a8 26 28 2
e e kg Ag KA MDA KUNAEN gy \itnin Hur ange har du 72,7% 81,3% 757% | 7T.E%
kunna bestamma sig for arbetat pa fdretagat?
vad denne ska kipa, hur - Jag &r extra uppmarksam  Count 3 & 8 16
agerardu? och sertill attfinnas i

narheten g kunden % within Hur 13nge har du 27.3% 16,6% 216% | 200%

behdver fraga arbetat pa faretaget?

Jag upplever oftast att ja Count i} 1 1 2

har ont om tid, kunden far

sdka Upp MIg OM denne s within Hur lange har du 0% 31% 2,7% 2,5%

behdver fraga arbetat pa firetaget?
Total Count 11 32 a7 an

% wyithin Hur 1ange har du 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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8.0 Enkatfraga 8; Varfor tycker du att det ar viktigt att ge kunden ett bra bemétande?

8.1 Univariat

93,8 % inser att bra kundbemotande ar en viktig arbetsuppgift. Av dessa 93,8 procentenheter
anger s manga som 72,5% att det ar deras allra viktigaste arbetsuppgift i jobbet.

Varfor tycker du att det ar viktigt att ge kunden ett bra bemdtande?

Cumulative
Fregquency Percent Yalid Percent Percent

YValid  Jag ser det som den a8 724 T2A T2A

wiktinaste delen i mitt jobb

Cet ar en vikiig del i mitt 17 21,3 21,3 93,8

jobh

Far att kunden farvantar a G,3 3 100,0

sig ett gott hematande

Total a0 100,0 100,0

8.2 Bivariat — kon; Hér finns en klar och tydlig tendens att mén verkar se kundbemdtandet
som en mer viktig och central del av arbetet (sa mycket som 90 % av mannen uppgav att det
var det viktigaste).

Yarfor tycker du att det ar viktigt att ge kunden ett bra hemitande? * Kon Crosstabulation

Kin
kyinna han Total

Warfor tycker du att det ar Jag ser det som den Count 31 27 a8
Elrmal%:te?"ﬁth%gnkgggen ett viktigaste delen i mitt jobb % within Kiin B2.0% 90,0% 72.5%
Det &r en viktig del i mitt Count 14 3 17

Jobb %within kin | 28,0% | 100% | 21,3%

Fiar att kunden farvantar Count ] 1] ]

sig ett gott bemotande % within Kén | 10,0% 0% B,3%

Total Count a0 30 a0
% within Kidn 100,0% 100,0% 100,0%
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8.3 Bivariat — alder; Svart att se nagra tydliga tendenser. Lutar svagt mot att aldersintervallet
25- 40 ar ar de som prioriterar kundbemotandet mest.

Varfor tycker du att det ar viktigt att ge kunden ett bra bemitande? * Alder? Crosstabulation

Blder?
0-25 25-40 a0- Total

Yarfar tycker du att det ar Jag ser det zom den Count 14 3 13 a8
Midigtatt ge kunden et vikigaste delen Tmitlobh o inin Ader? | 53.6% | 77.8% | 722% | 728w
Det ar enviktia del i mitt Count g 9 3 17

Jobk % within Alder? 22,7% 225% 168,7% 21,3%

Fér att kunden féredntar Count 3 1] 2 ]

sig eft gott hemotan e % within Alder? | 13,6% 0% | 111 B,3%

Total Count 22 40 18 =11]
% within Alder? | 100,0% | 100,0% | 1000% | 1000%

8.4 Bivariat — anstéllningsform; Heltidsanstallda tenderar att prioritera kundbemdtandet
hogst.

Varfor tycker du att det ar viktigt att ge kunden ett bra bemitande? * Vilken form av anstillining har du? Crosstabulation

Wilken farm av anstallning har du?
Behiow,
vikariat,
Heltid Deltid fillsvidare Total
Varfor tycker du att det &r Jag ser det som den Caunt 34 14 9 58
Jiktigt att ge kuinden et vikligaste delen Tmittiohh o i vilken form av 81 0% 60.0% B32% | 72.5%
' anstalining har du?
Det ar enviktig del i mitt Count 8 fi 3 17
okb % within Vilken farm av 19,0% 24 0% 231% 21,3%
anstalining har du?
Far att kunden firantar Count Il 4 1 il
sig eft gott bemotande % within Vilken farrm av 0% 16,0% 7 7% B,3%
anstalining har du?
Total Count 42 28 13 a0
% within Vilken farm av 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
anstalining har du?

8.5 Bivariat — anstallningstid; Har ar det lite svartolkat, spridd fordelning.

Varfor tycker du att det ar viktigt att ge kunden ett bra hemitande? * Hur lange har du arhetat pﬁ foretaget? Crosstabulation

Hur lnge har du arbetat pé faretaget?
0-2 2-5 8- Total
Varfor tycker du att det &r Jag ser detsom den Count 8 21 28 53
ikt st g kundlen et vikigaste Helen TMtIORD o \itkin Hur 1ange har du 72,7% 55,6% TBA% | 72.5%
’ arbetat pa foretaget?
Det &r enwiktig del i mitt Count 3 g 53 17
lobk % within HUr 1ange har du 27,3% 25,0% 16,2% 21,3%
arbetat pa faretaget?
Far att kunden faredntar Count 1] 3 2 ]
sig eft gott bemotande % within Hur lange har du 0% 9.4% 5.4% 3%
arbetat pa foretaget?
Total Count 1 32 a7 a0
% within Hur 1ange har du 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
arhetat pa foretaget?
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9.0 Enkatfraga 9; Ar foretagets vardegrund till hjalp for dig i motet med kunden?

9.1 Univariat

Nastan alla tillfragade (92,5 %) anser att de kanner till vardegrunden samt att den hjalper dem
I motet med kunden. | avvikelsen &r majoriteten ovetande om inneborden av vardegrunden
varfor det skulle kunna vara relevant att koppla denna fraga till fraga 5 (utbildning).

Ar foretagets vardegrund till hjalp for dig i miotet med kunden?

Cumulative
Freguency Fercent Yalid Percent Fercent

Walid Ja, den ar stottande T4 8924 92,5 92,4

Mej, den hegransar mig i 1 1,3 1,3 93,8

kontakten med kunden

Jag kanner inte till denna a 6,3 6,3 100,0

eller férstar inte

innehdrden av den

Total an 100,0 100,0

9.2 Bivariat — kon; Har ar fordelning praktiskt taget helt jamn.

Ar foretagets vardegrund till hjalp for dig i mitet med kunden? * Kon Crosstabulation

Kian

_ kxinna han Total
Arforetagets vardegrund Ja, den ar stottande Count 46 28 74
tih huzlp for dig T matet %owithin kin | 92,0% | 933% | 92,5%
Mej, den hegransar mig i Count 1 0 1
kontakten med kunden % within Kan 2,0% 0% 1,3%
Jag kanner inte till denna Count 3 2 Gl
UL, % within Kan 5,0% B,7% B,3%
Total Count a0 30 an
% within Kin 100,0% 100,0% 100,0%
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9.3 Bivariat — alder; Har ar det ocksa valdigt jamn fordelning, dock finns det tendenser pa att
man har stdrre nytta av vardegrunden ju dldre man ar.

Ar firetagets virdegrund till hjalp fir dig i mitet med kunden? * Rider? Crosstabulation

Rlder?

_ 0-25 35-40 40- Total
Ar faretagets vardegrund Ja, den ar stéttande Count 20 ar 17 74
tih y&lp fOr dig ¥ mitet %within Aider? | an@% | @25% | 944% | @25%
Mej, den hegransar mig i Count 0 ] 1 1
kontakten med kunden % within Alder? 0% 0% 5.6% 1,3%
Jag kanner inte till denna Count 2 3 ] a
e et e % within Alder? 9,1% 7.5% 0% B,3%
Total Count 27 40 18 20
% within Alder? | 100,0% | 1000% | 1000% | 1000%

9.4 Bivariat — anstallningsform; De som é&r heltidsanstallda ar har dverlag bést hjalp av
foretagets véardegrund i kundmotet.

Ar firetagets vardegrund till hjzlp for dig i mitet med kunden? * Vilken form av anstélining har du? Crosstabulation

Vilken form av anstdlining har du?
Behov,
vikariat,
Heltid Delticd fillsvidare Total
Ar faretagets virdearund Ja, den ar stéttande Count 41 21 12 T4
Hll Fyalp fOr el T motet % within Vilken form av a7 6% |  84,0% 923% | 925%
i anstallning har du?
Mej, den hegransar migi Count i} 1 0 1
kontakten med kunden % within Vilken farrm av 0% 4.0% 0% 1 3%
anstallning har du?
Jag kdnner inte till denna Count 1 3 1 A
eller farstar inte
innebarden av den % within Vilken form av 2,4% 12,0% TT% 6,3%
anstillning har du?
Tuotal Count 42 25 13 a0
% within Vilken form av 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
anstalining har du?

9.5 Bivariat — anstéllningstid; Samtliga grupper har har mer &n 90 % pa “ja den &r stottande”.
Nar det géller avvikelserna befinner de sig markligt nog bland de som arbetat mer an tva ar pa
foretaget.

Air firetagets vardegrund till hjzlp for dig | mitet med kunden? * Hur linge har du arbetat pa foretaget? Crosstabulation

Hur lanage har du arbetat p3 firetaget?

0-2 2-5 g- Total
i:\rfﬁ_r_etag__ets_vé_rde__grund Ja, den ar stittande Count 11 249 34 T4
2l Tor dig T matet % within Hur lange hardu | 100,0% 90,6% 91,9% | 92,5%

i arbetat pa faretaget?
Mej, den bagransar mig i Coaunt a a 1 1
kontakten med kunden % within Hur lange har du 0% 0% 27% 13%

arhetat pa fretaget?
Jag kanner inte till denna Count 0 3 2 5

eller férstar inte

innebarden av den % within Hur lange har du 0% 9,4% 6,4% f,3%

arbetat pa faretaget?
Total Count 11 3z ar a0
% within Hur lange har du 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

arbetat pa faretaget?
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10.0 Enkatfraga 10; Kanner du dig uppmuntrad till att fatta beslut pa egen hand?

10.1 Univariat

Samtliga tillfragade kanner sig helt eller delvis uppmuntrade att ta egna beslut.

Kanner du dig uppmuntrad till att fatta beshnt pﬁ egen hand?

Cumulative
Freguency Percent Yalid Percent Percent
Walid Ja, verklinen ar 71,3 71,3 71,3
Ja delvis 23 28,8 28,8 100,0
Total an 100,0 100,0

10.2 Bivariat — kon; Man tenderar att kdnna sig nagot mer uppmuntrade att fatta beslut pa
egen hand.

Kanner du dig uppmuntrad till att fatta beshut pﬁ egen hand? * Kin Crosstabulation

Kian
kyinna han Total

Kanner du dig Ja, verkligen  Count 34 23 ar
T 3 o o rata %withinkon | 630% | 7E7% | 71,3%
Ja delvis Count 16 7 23

% writhin Kdn 32,0% 23,3% 288%

Total Count an a0 a0
% writhin Kdn 100,0% 100,0% 100,0%

10.3 Bivariat — alder; De upp till 40 ar tenderar att kdnna sig mer uppmuntrade att fatta beslut
pa egen hand.

Kanner du dig uppmuntrad till att fatta beshnt pﬁ egen hand? * Alder? Crosstabulation

Rider?
0-25 25-4(1 40- Total

Kanner du dig Ja, verkligen  Count 16 30 11 57
o A ratta %within Mder? | 727% | 750% | @11% | 71,.3%
Ja delvis Count G 10 7 23

%within Alder? | 27,3% | 250% | 389% | 28.8%

Total Count 22 40 18 a0
% within Alder? | 100,0% | 1000% | 1000% | 100,0%
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10.4 Bivariat — anstallningsform; Heltidsanstallda tenderar att kdnna sig mest uppmuntrade att
fatta beslut pa egen hand. Darefter kommer konstigt nog behovsanstallda?

Kanner du dig uppmuntrad till att fatta beslut pﬁ egen hand? * Vilken form av anstallning har du? Crosstabulation

Wilkken form av anstalining har du?
Behov,
vikariat,
Heltid Deltid tillsvidare Total
Kanner du dig Ja, verkligen  Count 33 14 9 ar
T aaen o % within Vilken form av T8E% | 600% B9.2% | 71,3%
’ anstalining har du?
Ja delyis Count g 10 4 23
% wiithin Vilken form aw 21,4% 40,0% 30,8% 28,8%
anstalining har du?
Total Count 42 28 13 a0
% within Vilken form av 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
anstallning har du?

10.5 Bivariat — anstallningstid; Har ar det relativt jAmt med viss spridning.

Kanner du dig uppmuntrad till att fatta beslut pﬁ egen hand? * Hur lange har du arbetat pﬁ foretaget? Crosstabulation

Hur 14nge har du arbetat pé firetaget?
0-2 2-5 5- Total

Kanner du dig Ja,verkligen  Count a 21 28 a7

e ot % within Hur ange har du 72,7% 55,6% 757% | 71,3%
’ arbetat pa foretaget?

Ja delvis Count K] 11 ] 23

% within Hur [Gnge har du 27 3% 4 4% 24, 3% 288%
arbetat pa firetaget?

Total Count 11 32 ar a0

% within Hur Iange har du 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
arbetat pa foretaget?
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11.0 Enkétfraga 11; Hur paverkas du i motet med kunden av foretagets tanke med
kostnadsmedvetenhet?

11.1 Univariat

Har noterar vi att de tillfrdgade har valt ganska spridda svarsalternativ. 12,5% anser att de
begransas pga kostnadsmedvetenhet. 5 % ar inte inforstadda med hur kostnadsmedvetenhet

paverkar dem i motet med kunden (koppla detta till fraga 9 samt i sin tur till fraga 5 —

utbildning). Notera att 37,5 % verkligen brinner for att vara kostnadsmedvetna och 6vriga 45
% paverkas inte negativt av det.

Hur pﬁverkas du i mitet med kunden av foretagets tanke med Kosthadsmedvetenhet?

Freguency

Percent

Yalid Percent

Cumulative
Percent

Valid

Jag hrinnerverkligen fér
attvara
kostnadsmedwvaten ach
skapa stora resultat med
sma medel

Kostnadsmedvetenhet ar
nagot som inte hegransar
mig sarskilt i matet med
kunden

Kostnadsmedvetenhet ar
nagot som hegransar
mig i arbetet och gor det
svart att jobba som jag
skulle dnska i mitet med
kunden

Jag arinte inforstadd
med hur firetagets tanke
pa kostnadsmedvetenhet
paverkar mitt arbete

Tuotal

a0

36

10

a0

375

450

125

5,0

100,0

37,5

45,0

12,5

5,0

100,0

7.5

824

85,0

100,0
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11.2 Bivariat —
kostnadsmedvetenheten alternativt att de inte kdnner till innebdrden av den.

kon:

Kvinnor tenderar att uppleva sig mer negativt paverkade av

Hur pﬁuerkas du i mitet med kunden av foretagets tanke med kosthadsmedvetenhet? * Kon

Crosstabulation
Kian
kxinna han Total

Hur paverkas du i mitet Jag hrinner verklinen fér Count 17 13 30
med kunden av firetagets  attvara
tanke med kosthadsmedveten och e
kostnadsmedvetenhet? skapa stora resultatmed % within Kin 34,0% 43.3% 375%

=ma medel

Kostnadsmedvetenhet ar Count 22 14 36

nagntanm inte hegransar

rnig sarskilti motet med % within Kin 44.0% 46,7% 45,0%

kunden

Kostnadsmedvetenhet ar Count 7 3 10

nagntsnm hegransar

mig i arbetet och gdr det

swart att jobha som jag % within Kin 14,0% 10,0% 12,5%

skulle dnska i motet med

kunden

Jag ar inte infarstadd Count 4 0 4

med hur faretagets tanke

pa kostnadsmedvetenhet o within Kin 8 0% 0% 5 0%

paverkar mitt arbete ' ' '
Total Count a0 a0 a0

% within Kin 100,0% 100,0% 100,0%

11.3 Bivariat — alder; Har ar det valdigt spridda svar. Mest i6gonfallande &r att kategorin 25-
40 ar verkar vara de som brinner mest for att arbeta utifran kostnadsmedvetenhet.

Hur p%\rerkas du i mitet med Kunden av firetagets tanke med Kosthadsmedvetenhet? * Alder? Crosstabulation

Alder?
0-35 25-40 40- Total
Hur paverkas du i mitet Jag brinner verkligen fir Count A 20 i} a0
med kunden av firetagets  attvara
tanke med kostnadsmedveten aoch "
kostnadsmedvetenhet? skapa stora resultat med % within Alder? 22,7% 50,0% 27.8% 37.5%
sma medel
Kostnadsmedvetenhet ar Count 12 13 11 36
nagnt sam inte hegransar
mig sarskilti mitet med o, within Alder? 54.5% 32,5% B1,1% 45 0%
kunden
Kostnadsmedvetenhet ar Count 2 3} 2 10
nagnt sorm hegransar
rig i arbetet och gor det
svart aff jobba som jag %, within Alder? 9,1% 16,0% 11,1% 12,5%
skulle dnska i matet med
kunden
Jan arinte infirstadd Count 3 1 0 4
med hur firetanets tanke
pg kostnadsmedvetenhet g within Alder? 13,6% 2.6% 0% 8,0%
paverkar mitt arbete
Total Coaunt 22 40 18 a0
% within Alder? 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

88



11.4 Bivariat — anstallningsform; Spridda svar. De heltidsanstallda &r mest positiva till att
jobba utifran det. De dr ocksa mest palasta om vad det innebar. Samtidigt ar det aven i denna
kategori som den stOrsta andelen respondenter finns som tycker att kostnadsmedvetenhet

paverkar dem negativt i moétet med kunden.

Hur p%\rerkas duimitet med Kunden av firetagets tanke med Kostnadsmedvetenhet? * Vilken form av anstallining har du?

Crosstahulation
Wilken form av anstallning har du®?
Behov,
wikariat,
Heltid Deltid fillsvidare Total
Hur paverkas du | motet Jag hrinner verkligen far Count 21 7 2 a0
med kunden av firetagets  attwara
tanke med kosthadsmedveten ach N
kostnadsmedvetenhet? skapa stora resultatmed % within Vilken farm ay 50,0% 280% 15,4% 37 5%
sma medel anstalining har du?
Kostnadsmedvetenhet ar Count 14 13 2 36
nagutsam inte begransar
Frig sarskilti mdtet med % within Wilken farm av 36, 7% 52,0% B1,5% 45,0%
kunden anstalining har du?
Kostnadsmedvetenhet ar Count 43 3 1 10
nagutsam begransar
mig I arbetet och gdr det
swart att jobba som jag % within Vilken form av 143% | 120% 7% | 125%
skulle dneka imdtetmed  gpetaiining har du?
kunden ’
Jag &rinte infirstadd Count a 2 2 4
med hur foretagets tanke
pg kostnadsmedvetenhet o within vilken form av 0% 8.0% 16,4% 5.0%
paverkar mitt arbets anstalining har du?
Total Count 42 i) 13 a0
% wiithin Wilken farm av 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
anstalining har du?

11.5 Bivariat — anstéllningstid; Det finns en tendens att ju langre man arbetat pa foretaget
desto mindre negativt paverkad blir man av kostnadsmedvetenheten.

Hur p%verkas du i mitet med kunden av firetagets tanke med kosthadsmedwvetenhet? * Hur lange har du arbetat pﬁ foretaget?

Crosstabulation
Hur lange har du arhetat pd firetaget?
0-2 2-5 - Total
Hur paverkas du i mitet Jag hrinner verkligen far Count 4 12 14 a0
med kunden av foretagets  attvara
tanke med kosthadsmedwetan och
knstnadsmedvetenhet? skapa stora resultat med % within Hur lange har du 36,4% 37.5% 37.8% 3T5%
ama medel arhetat pa faretaget?
Kosthadsmedvetenhet ar - Count 4 13 18 36
nagut som inte hegransar
rmig sarskilt i mitet med % within Hur lange har du 36,4% 40,6% 51,4% 45,0%
kunden arbetat pa foretaget?
Kosthadsmedvetenhet ar Count 2 a 3 10
nagot som hegransar
mig i arbetet och gar det
svart att jobha som ag % within Hur lange har du 18,2% 186,6% BA% | 12.5%
skulle dnska i motet med arbetat p foretaget?
kunden
Jag arinte infirstadd Count 1 2 1 4
med hur firetanets tanke
pd kostnadsmedvetenhet o within Hur lange har du 8,1% 6,3% 2,7% 5,0%
paverkar mitt arbete arbetat pa foretaget?
Total Caunt 11 32 ar a0
% within Hur lange har du 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
arbetat pa faretaget?
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12.0 Enkitfraga 12; ”Fallforetagsandan” ur frontlinjepersonalens perspektiv

Detta ar en sammanstallning av svaren pa fraga 12 i enkatundersokningen. Noteras bor att
varje respondent fick mojlighet att skriva de tre ord som han eller hon bést tyckte beskrev
foretagsandan pa fallforetaget. Av 80 respondenter var det 15 som lamnade denna fraga blank
(ett fatal av de som besvarade denna fraga skrev endast tva ord och de finns da med bland
svaren som foljer). Vissa av orden i denna svarslista har dversatts om de varit synonymer till
varandra. Likasa har nagot av orden bytts ut om de allt for tydligt kunnat kopplas till vart

fallforetag.

Gladje
Gemenskap
Enkelhet
Tillsammans
Kostnadsmedvetenhet
Sammanhallning
Billigt
Oppenhet
Entusiasm
Odmijukhet
Samarbete
Ambition
Design
Priskonkurrens
Laganda
Trygghet
Ansvarstagande
Service
Handlingskraft
Kundfokus
Kunskap
Vérderingar

Svenskt

12 st
12 st
11 st
9 st
9 st
8 st
7 st
7 st
7 st
7 st
6 st
5 st
4 st
4 st
4 st
4 st
4 st
4 st
4 st
4 st
3 st
3 st

3st
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Malmedvetenhet
Forbattringsvilja
Omtanke
Valvilja
Engagemang
Fortroende
Internationellt
Stottande
Problemldsning
Ménniskor
Mangfald
Lojalitet
Respekt
Mojligheter
Produktivitet
Resultat
Utmaningar
Familj

Frihet

Basta arbetsplats
Bredd

Djup

Hallbarhet
Miljotank
Felradsla
Frustration
Dubbla budskap
Prestige

Snalhet

3 st
3 st
3 st
3 st
3 st
3 st
2 st
2 st
2 st
2 st
2 st
2 st
2 st
2 st
2 st
2 st
1st
1st
1st
1st
1st
1st
1st
1st
1st
1st
1st
1st
1st
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Bilaga 5 — Intervjuguide, kvalitativa intervjuer

DEL | — Fragor angdende enkaten
Vad tyckte du om layouten pa enkaten?

(tilltalande? Tydlig?)

Vad tyckte du om frdgorna?

(Var de latta att forsta? Var de ledande eller var det 6ppna fragor?)

Vad tyckte du generellt sett om svarsalternativen?
(For manga alternativ?) (For fa alternativ?) (Ledande svarsalternativ?) (Var det latt/ svart att

valja vilket alternativ man skulle kryssa for?)

Vad anser du om den sista fragan ddr man skulle skriva tre ord angdende ~fOretagsandan”?

(latt/ svart?) (tror du att det var spridda budskap eller att alla svarade rétt lika?)

Tror du 6verlag att de som svarade var arliga i sina svar?

(Var det kansliga fragor?) (Var manga for positiva/ negativa?)

Upplevde du att du blev stord av att andra runt omkring dig svarade pa samma enkat, att det
inte blev helt anonymt?

(be hér respondenten att resonera sa fritt som mojligt)

Vad tyckte du var bast/ sémst med enkéten?

(Be har respondenten att beskriva sa fritt som majligt)

Har du méarkt nagon sarskild reaktion fran dina kollegor angaende var enkatundersokning?
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(Utifran samtliga ovan stallda fragor) (positiv/ negativ attityd till den?)

Vad skulle du gjort annorlunda eller vad tycker du att vi hade kunnat géra annorlunda?

(Vad kunde forbattrats? Hade du valt ett annorlunda upplagg av nagot slag?)

DEL 11 — Ovriga beskrivande fragor

Har handlar det om att ta fram vara enkatanalyser och stélla fragor om varfor de tror att
resultaten blev som de blev.

En 6vervaldigande majoritet ar valdigt positiva i fraga 1 och 2, hur kan det da komma sig att
manga anda vill ha mer utbildning?

Foretagets koncept bygger till stor del pa sjalvbetjaning och aktiva kunder. Pa fraga 6 var det
manga som ansag att kunden behdver hjélp eller inte vet var de hittar produkterna. Kan du
resonera kring detta?

Det var nagra som pa fraga 7 svarade att de hade ont om tid att hjalpa kunden. Vad tror du att
detta beror pa? Foretagetss vardering om kostnadsmedvetenhet?

Det var valdigt spridda svar pa fraga 11, vissa begransades av kostnadsmedvetenheten, andra
inte. Hur tror du att respondenterna resonerade?

Pa fraga fyra angav respondenterna att de fatt ta del av informationen pa véldigt olika satt, vad
tror du att detta beror pa?

Kan man sjalv avgora vilken grad av ansvar och initiativtagande man vill arbeta efter? Pratas
det om Empowerment pa foretaget?

Har samtliga anstéllda mojlighet till att sjalva utfora service recovery, dvs att kompensera
kunden? Skapar man lattare bra kundrelationer om man ges denna mojlighet? Har ni nagon
utbildning kring hur man ska agera mot en missnéjd kund?

Far ni vara med och paverka i beslutsprocesser som ledningen genomfor?

Tror du att ni i personalen kommer att fa ta del av den har undersokningen som vi genomfort?
| sa fall hur?
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