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Besvarliga kundbeteenden

Personalen pa butiksgolvet och i kassorna moter kunder hela dagarna och for det mesta ar

dessa moten trevliga for bada parter, men ibland uppstar stérningar. Det forekommer olika

typer av storningar som paverkar de anstillda i olika hog grad. Stérningarna kan forvarras av

arbetsorganisatoriska omstéindigheter. Har lyfts stérningarna fram och analyseras.

Kort om studien

Studien ingér i forskningsprojektet Handelns
frontpersoner som undersoker dolda kompe-
tenser och relationer mellan anstéllda och
kunder. Syftet med delrapporten Besvirliga
kundbeteenden var att kartligga, beskriva
och analysera besvérliga kundbeteenden for
att f en uppfattning om butikspersonalens
psykosociala arbetsmiljo.

Forskningsprojektet bygger pa kvalitativa
intervjuer med butikschefer och anstéllda
samt deltagande observationer. En forskare
har f6ljt med de anstillda pa butiksgolvet,
sjalv stétt i kassan med mera och da fort
anteckningar om moten med kunder

som upplevs som besvérliga. Butiker

fran tre olika branscher har studerats;

livsmedelsbutiker, bensinstationer och
hemelektronikbutiker.

Kundmotet ar viktigt

De som befinner sig pa butiksgolvet eller i
kassan ar handelns frontpersoner; det ar de
som moter kunderna i sitt dagliga arbete.
Kvalitén pa motet med kunden ses som ett
viktigt konkurrensmedel och butiksanstéllda
rekryteras ofta med fokus pé trevlighet och
serviceanda. Men det ar inte alltid som kund-
mdotet blir lyckat, ibland upplever de anstillda
att kunderna 4r nedlatande, nonchalanta eller
aggressiva vilket kan leda till konflikter.

Vad édr besviarligt?
Det finns flera olika situationer och beteen-
den som de anstillda kan uppleva som



besvirliga. Kunder som pétalar eller klagar
pa att sortimentet &r bristfélligt kan kdnnas
jobbigt bland annat eftersom det oftast inte
ar personalen pa golvet eller i kassan som
har ansvaret for sortimentet. Ménga
anstéllda tycker ocksa att det dr besvarligt
med kunder som 6vervakar hur de skoter sitt
arbete till exempel i
kassan eller fisk-
disken.

butiksanstdllda rekryteras ofta med
fokus pd trevlighet och serviceanda.

I livsmedelsbutiker
har de kunder som
vill reklamera en vara
for det mesta inget kvitto vilket gor att
personalen stélls infor en situation dér de
maste bedoma om kunden &r trovardig eller
¢j. Vid reklamationer i elektronikbutiker kan
kunderna ha missuppfattat villkoren vilket
kan leda till aggressivitet.

Personalen i utgéngskassor i livsmedels-
butiker upplever att kunder som bygger
varuberg ar besvirliga eftersom det for-
svarar arbetet. Késmitning och missforstand
géllande kder dr andra exempel pé stor-
ningar som forekommer i alla tre typer

av butiker.

Normer som bryts

Att vissa kundbeteenden upplevs som
besvirliga beror pa att de bryter mot normer
om hur métet bor genomforas. Det finns
fem olika normer som besvirliga kunder
inte foljer och ddrmed gor de avsteg frén
det goda kundmdtet.

For det forsta kan kunderna bryta mot
normer om vardaglig social interaktion,
det vill séga att vi ska vara trevliga och
vénliga mot varandra.

Kvalitén pd métet med kunden ses
som ett viktigt konkurrensmedel och
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En annan norm som ibland inte foljs ar Aur
man ska bete sig i en butik, till exempel nir
en kund genom att bygga ett varuberg gor att
arbetet tar langre tid.

Den tredje normen som kan brytas ar att
kunderna inte litar pd de anstdilldas kunskap
och hederlighet,
vilket bland annat
kan ta sig uttryck i att
kunderna ifragasétter
hur en viss vara
forvaras.

For det fjarde kunde okunskap hos kunden
leda till besvérliga situationer, till exempel
kunder som hiavdade att en lackskada pa
bilen hade uppstatt i biltvitten &ven nir den
anstillde visste att det inte kunde vara sa.

Det femte séttet att bryta mot en norm ar nér
kunder uttrycker negativa kénslor emot de
anstéllda, det vill sdga kunder som ér sura,
egocentriska och gnélliga och tar ut det pa
personalen.

Arbetsorganisationens betydelse

Det finns flera olika faktorer som kan
paverka att de anstéllda upplever kunder
som besvirliga; en viktig del ar hur arbetet
organiseras. Nagra exempel pé det &r:

* Teknisk utrustning som kranglar.
* Lag bemanning.

* Bristfillig information till kunder.
* Butikens rekrytering av anstillda.

Olika grader av storningar

Storningar i kundmétet kan delas in i tre
grupper; problem, krdangel och besvirlig-
heter.



Problem dr den allvarligaste typen av
storning, det kan till exempel handla om
snatteri, stold och bedrigeri. Problem hotar
organisationen och ger darfor upphov till
atgérder fran ledningen for organisationen
exempelvis genom att anstélla viktare eller
installera 6vervakningskameror.

Krdngel &r mindre allvarligt och dr av typen
irritationsmoment, frustrationer och stérande
krav till exempel nér kunder &r otrevliga
eller nonchalanta. Detta anses ofta vara en
del av arbetsmiljon for butiksanstillda och
atgirdas inte av ledningen. Det kan dock for
vissa anstéllda vara en killa till kontinuerlig
psykisk péfrestning.

Besvdrligheter karaktériseras av att de
vécker en starkare emotionell upplevelse av
olust hos den som berdrs &n vad krangel gor.
Det kan till exempel rora sig om kunder som
ir nedlatande eller rasistiska.

Det finns en viss disharmoni mellan hur
ledningen och de anstéllda uppfattar dessa
storningar. Medan problem sa gott som alltid
atgérdas s kan bade kréngel och besvirlig-
heter ses som en del av arbetsvillkoren dven
om de anstdllda upplever att det paverkar
dem negativt.

Psykiska pafrestningar

I den hir undersokningen har frontperso-
nerna inom handeln studerats; alltsa de
som moter kunderna 6ga mot 6ga. Front-
personerna forvintas prioritera kunder och
arbeta effektivt; s& de moter ménga kunder
dagligen. Kunden har pa ett sétt overtaget
over den anstillda eftersom den anstéllde
forvintas vara trevlig och tillmotesgédende
vilket dven &terspeglas i uttryck som

”kunden har alltid rdtt”. Samtidigt &r sélja-
ren dverordnad kunden organisatoriskt
genom de regler som giller.

I de ofta korta och anonyma métena mellan
kund och anstélld kan kunden ta sig frihet
att uttrycka sig starkare &n vid langvarigare
relationer. Trots att man som yrkesperson
distanserar sig fran besvérligheter kan det
anda paverka den anstillda negativt som
privatperson.

De besvirligheter som beskrivs i rapporten
ar vanligt forekommande och kan orsaka
psykiska pafrestningar hos den anstéllda,
men det pratas sdllan om dessa processer.
Det finns en uppfattning om att man bor
klara av dessa besvirligheter utan problem.
Darfor véljer man att inte prata om dem
eftersom man d4 ténker att andra tror att
man inte klarar av sitt jobb. Sa istéllet for
att hdmta stod hos kollegor och andra och
pa sa sitt fa hjdlp véljer butikspersonalen
att vara tysta.

Reflektioner kring studiens resultat
Studiens resultat visar att handelns front-
personer stills infor utmaningar dagligen.
Kundmétet upplevs i de flesta fall mycket
positivt. I vissa situationer uppstar dock
besvérligheter; da normer bryts eller organi-
sationslosningen inte dr optimal. De stor-
ningar som da uppstar kan delas upp i olika
grader, vilka i olika omfattning kan paverka
de anstéllda negativt. Vad kan dé ledningen
och anstéllda gora for att minimera dessa
storningar?

Ledningen kan till exempel underlitta for
de anstéllda genom att skapa klara rutiner for
vad som géller vid besvérliga kundbeteenden



och ge tydlig information till personalen om
vilka villkor som géller for olika drenden.
Aven utbildning i hur man hanterar besvir-
liga situationer kan vara ett sétt att under-
latta for personalen samt stod och upp-
muntran till att prata om och diskutera
besvérligheter med varandra och ledningen.

For de anstéllda kan det i vissa situationer
vara aktuellt att i mesta mdjliga man skilja
mellan sin yrkesroll och privatperson for
att pa sa sitt undvika att “’ta at sig” av
kunder som till exempel &r otrevliga eller
nonchalanta.
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