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1. Inledning och syfte

Foreliggande rapport ar resultatet av ett forsksjpmgjekt finansierat av Han-
delns Utvecklingsrad (HUR). | en speciell satsnfimgnsierades forskning i

syfte att producera kunskap om handeln som arla¢s¢spgrapporten ar i forsta
hand avsedd for praktiker och andra intressentdtsaenma inom handeln

med intresse for arbetsmiljo- och jamstalldhetsfra@Genom att fokusera den
handelsanstéllde och de krav som riktas mot deretkauseende pa tillgang-
lighet for arbetsgivaren, for familjen och for kemd(i den man man arbetar
inom butik) identifieras ett antal utmaningar f@nideln som arbetsplats.

Fran ett arbetsgivarperspektiv kan den ideala stdgdaren definieras som en
individ vilken &r tillganglig nar, var och pa dettssom arbetsgivaren har be-
hov av. Dessa behov ser givetvis olika ut berogréderansch, yrke eller be-
fattning. Man kan séga att tillganglighet vad gatid och plats ar en sorts
kompetens — vid sidan av till exempel yrkeskunskegmm kréavs for att indi-
viden ska kunna utféra sina arbetsuppgifter. lavigdl handlar det om att de
anstéllda ska kunna arbeta oregelbundna arbetsfidervara mobila i en eller
annan mening; att de ska kunna ringas in vid betllev att de ar nabara for
diverse arbetsrelaterade angelagenheter pa sinh fietta galler inte minst
inom handeln dar 6ppettiderna i manga avseendeir ety av de viktigaste
konkurrensfaktorerna. Personaltdtheten och persosahrbetstider varierar
efter foretagets behov av Gppethallande och fomuatterlatta en sa snabb
genomstréomning som mojligt for saval kunder somowamom ramen for
tjansteproducerande arbeten finns dartill ytterkgéllganglighetskrav som
har att géra med kundrelationen. En god servicapret anses vara en till-
ganglig sadan som kunden latt kan fa kontakt méxdsom erbjuder den hjalp
eller assistans kunden dnskar, kraver eller haowak.

Det ar emellertid inte bara arbetsgivaren kghden som stéller krav pa
den anstélldes tillganglighet i form av fysisk réhw, tid och engagemang.
Sadana krav kommer i olika skepnader och utstragkéiven fran familjen.
Nagon maste vara hemma med sjukt barn, vara fataltig, laga mat, lamna
och hamta barn pa dagis eller fritids etceteraaBarbete som familj genere-
rar sammantaget en rad olika krav pa kvinnors oéhsnillganglighet, vilka



pa ett eller annat satt maste hanteras pa arbestspla familjen och i parrela-

tionen. Vi menar att detta ar en fraga som inteagniér enskilda kvinnor och

man och deras formagor och forutsattningar attakéar denna balansgang. |
den man man som arbetsgivare eller facklig forem@daerkligen tar kvinnors

och mans arbets- och livsvillkor pa allvar, ar frdgom tillgangligheten och

dess olika uttrycksformer och konsekvenser pricaie fragor.

Idag talas det om att verksamheter och orgtaiser bér ta ett socialt an-
svar. Detta sociala ansvarstagande kan bland aikte utat mot det omgi-
vande samhallet, men det kan ocksa rora sig onmtetnt socialt ansvarsta-
gande dar handeln som bransch, liksom enskildaswivare, erbjuder de an-
stallda goda arbetsvillkor. | den man verksamheigerar ansvarsfullt och
skapar goda arbetsplatser torde detta bidra tilllett blir enklare att attrahera
arbetskraft, men ocksa lattare att behalla densi@es kan ett uttalat och
praktiserat socialt ansvarstagande ha en positarkan pa andra intressenters
och 6vriga samhaéllets bild av verksamheten ochdataen i dess helhet.

For att inspirera handeln till ett socialt @amstagande vad géaller sina an-
stallda arsyftetmed rapporten att bidra med en 6kad kunskap ontillgéng-
lighetsmonstreser utfor de anstéllda inom handeln med avseende paearbe
kundrelation och familj. Den syftar vidare till dtka kunskapen om vilkeon-
sekvenseplika typer av tillanglighet far for kvinnor ochan inom handeln
samt vilkenbetydelsdillganglighet har for kundrelationen. Vi menat detta
kan leda till en 6kad forstaelse for hur man kampskgoda forutsattningar for
en bra arbetsmiljo och en god livssituation for é&dinnor man samt goda
forutsattningar for god tjanstekvalitet.

Rapporten &ar disponerad enligt foljande. Hstrrkommer en teoretisk
genomgang och darefter presenteras studiens deslymlatamaterialets ka-
raktar. | de efterfoljande avsnitten redogérs fitrdens resultat. Rapporten
avslutas med en diskussion av huvudresultaten adhsem identifierats som
de framsta utmaningarna for handeln som arbetsplats



2. Arbetsvillkor — en fraga om tillganglighet

Arbetsvillkoren ar det som i madnga avseenden kgassétgora den anstalldes
arbetsmiljo, det vill sdga det fysiska och psykdésacsammanhang som den
anstallde ingar i. Det gar att tala om dels arbiksvens objektiva dimension,
dels dess subjektiva dimension. De faktiska arla@t&h som den anstéllde
moter ar en sak, medan upplevelserna av desammaakiana en hel del fran
individ till individ. Ett satt att ringa in arbetdlkoren ar att som Karasek och
Theorell (1990) utga fran dels de upplevda kravbetat staller pa individen i
form av exempelvis arbetstakt, arbetsmangd, arpptgfiernas tydlighet,
krav pa engagemang och tillganglighet; dels deigtigter den anstéllde upp-
lever sig ha till inflytande i sitt arbete och dgmom mojligheter att kunna
paverka sin arbetssituation pa olika satt. Mojligtile larande och personlig
utveckling utgor ocksa en viktig forutsattning #m god psykosocial arbets-
miljd och fungerar tillsammans med inflytande sombaiffert mot héga ar-
betskrav.

Hoga arbetskrav kan visserligen leda tillesganta och utvecklande arbe-
ten, men endast i den man de kompenseras med hdgagrinflytande. Om
mojligheter till att paverka sin arbetssituatioehlir resulterar hoga krav dar-
emot i en ohalsosam arbetsmiljo praglad av strests dillfredsstéllelse.
Andra faktorer som bidrar till att reducera de riegaeffekterna av hoga ar-
betskrav ar balansen mellan anstrangning inom etrloeh den beldéning och
erkansla man erhaller for det arbete man utférg@e1996). | det har avse-
endet innebar beloning inte enbart den |6n manufi@n aven andra typer av
belbning som exempelvis uppskattning, erkannandesigkmojligheter och
personliga utvecklingsmdjligheter. Hog grad av &imgining i kombination
med lag grad av beloning inverkar negativt pa dbetarelaterade halsan och
vice versa (jfr Kristensen 2004). Dartill visar $kning att socialt stod — bade
fran dverordnade och fran arbetskamrater — arligiéee en viktig buffert vid
hdga arbetskrav (t.ex. Landsbergis & Theorell 200).

Annu en dimension som &r betydelsefull for man upplever sig kunna
hantera arbetsrelaterade krav ar hur man lyckas&arbetsliv med 6vrigt liv
och daribland med familjelivet. Att fa livet attrfgera, att fa det att ga ihop ar



en av de viktigare arbetsmiljofragorna pa senareArbetsvillkoren kan inte
langre enbart reduceras till det som héander inoneraefor arbetet.

| denna rapport kommer de anstélldas arb#&evil forsta hand fokuseras
med utgangspunkt i kraven pa tillganglighet ochligiigterna att hantera des-
sa krav. Dock kommer de anstalldas upplevelseitbarbete att belysas i en
nagot vidare mening for att pa sa satt ge en ikbllandelsanstalldas arbets-
situation. Dessutom tar vi hansyn till familjestioaen. Vi menar att tillgang-
lighetsperspektivet fangar en stor del av det somt@aningar i dagens ar-
betsliv, namligen de manga och ibland motstridigavén pa tid och engage-
mang fran olika omraden av livet. Vi ska redoganatillganglighetsbegreppet
harnast.

Tillganglighet — for arbete och for familj

Med tillganglighet avser vi individers eller gruppgormaga att vara dispo-
nibla i forhallande till nagon eller ndgot (Bergm&arGardiner 2007; Bergman
& Gustafson 2008). Tillganglighet ar en potentla@bacitet som kan manife-
steras i beteenden och handlingar. Den manifesdiégiingligheten ar sale-
des praglad av sammanhanget, vilka krav pa tilltigingt som stélls, vilken
aktér som ér, eller forvantas vara, tillganglig odka motiv och drivkrafter
denne aktor bar pa. Tillganglighet ar saledes egrdpp som forenar indivi-
dens motiv och dnskningar och omgivande struktargllkor. Kraven pa in-
dividers tillganglighet har i manga avseenden dkdét moderna samhallet
och det ar inte alltid helt enkelt for individert disponera sin tid och energi
pa ett tillfredsstallande satt.

Harnast ska vi redogoéra for vad som avses tilgdnglighet for arbete
och for familj samt darefter for tillgangligheterrgemot kunden. De olika re-
lationer och dimensioner av tillganglighet som blhandlas illustreras i figur
1. Vad innebar da tillganglighet for arbete ochiff at oss ta utgdngspunkt
i Cosers (1974) resonemang kring arbete och fawit) tva "giriga institutio-
ner” som var och en griper tag i individens tidafkroch engagemang utan
hansyn till den andres existens. FOr arbetsgivéirers behov av arbetskraft
som ar tillganglig pa olika satt och i olika omfatty. Manga ganger ror det
sig om en tillganglighet i tid och rum som inneb#trman arbetar pa en speci-



fik arbetsplats inom vissa specificerade tider. Nér géller den tidsliga di-

mensionen handlar det bland annat om i vilken man arbetar heltid eller

deltid, om man arbetar pa obekvama arbetstideronchman arbetar Gvertid

eller ej. Den rumsliga dimensionen av tillgangliggreavser huruvida man &r
tillganglig utanfor den aktuella arbetsplatsenkefilkan handla om att man tar
med sig arbete hem, att man ar méjlig att na fbetsgivaren under sin ledig-
het, eller att man aker pa arbetsrelaterade r@sogthan & Gardiner 2007).

Hem & Familj Arbetsgivare

Tillganglighet for Tillgénglighet for
privatlivet arbetsgivaren

Anstalld
utiksanstalld

Tillganglighet for kund

Figur 1: Tillganglighetsrelationer

Det ar emellertid viktigt att papeka att individeitiganglighet for arbete inte
bara ar ett resultat av, och en respons pa, aibategs eller familjens krav,
utan ar ocksa praglad av olika motiv och drivknaftes individerna sjalva. |
forskning om manniskors instéllning till arbeteataman ibland om att vissa
arbetar langa arbetsdagar pa grund av arbetsgs/&ran, medan andra gor
det pa grund av en egen stark drivkraft att arbgteket och dessutom tende-
rar att arbeta mer &n de krav som stélls (Peipelbges 2001; Reeves 2001).
Att vara hoggradigt tillganglig for sitt arbete aeglar i manga fall en kombi-
nation av & ena sidan individuella drivkrafter aehbitioner, och & andra si-
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dan normer, forvantningar och krav fran arbetsasgionen (jfr Peiperl &
Jones 2001). Tillgangligheten gentemot arbetetrkad andra ord vara mer
eller mindre frivillig och bor alltsa inte enbatirétas i termer av krav fran ar-
betsgivaren. Att vara tillganglig ar ett satt aigavengagemang och lojalitet
mot organisationen och darigenom forbattra sinai&anojligheter. Bergman
och Gustafson (2008) visar att de som ar mesttitigiga for arbetet ocksa ar
de som uppnatt de hdgsta hierarkiska positionersiaa organisationer. Ett
annat exempel pa hur tillgangligheten kan vara etier mindre frivillig ror
deltidsarbete. | vissa fall &r deltidsarbete nagan sjalv valjer av olika an-
ledningar och i andra fall ar deltidarbete ett l@$av att man inte kan fa hel-
tid av arbetsgivaren.

Deltidsarbete &r mer utbrett bland kvinnoman pa den svenska arbets-
marknaden och en av anledningarna till kvinnorredlgdsarbete &r — vid sidan
av att de ej kan fa heltidsarbete — barn och farbi§itta leder oss in pa de
former av tillganglighet som har med familjen afrag med. Vad galler kvin-
nors och méns tillganglighet for familjen visardir att denna &r praglad av
forhallandevis traditionella monster. Samtidigt skwinnor i allt hogre grad
(I6ne-)arbetar i samma utstrackning som man arhdeudsakligen kvinnor
som har ansvaret for det obetalda arbetet i henfamahj (Duncan m.fl. 2003;
Gronlund 2004). Aven nar det galler familjen dgtihgligheten knuten till tid
och rum. Sma barn kan exempelvis inte lamnas ensamégon (vuxen) mas-
te vara narvarande. Foraldraledighet ar ett anelab\b av tillganglighet som
riktas mot foraldern, liksom att vara hemma fordvaw sjukt barn (jfr Bek-
kengen 2002). Andra dimensioner av denna form ligatiglighet &r exem-
pelvis i vilken utstrackning man har maéjlighet atira tillganglig for familjen
under arbetstid och hur man fordelar ansvarshordazarrelationen — i den
man man lever i den typen av familjekonstellatiorféitganglighet gentemot
arbete och familj ar med andra ord relateradeaithndra. Hur val man lyckas
med att hantera denna relation benamns iblandnieteav balansen mellan ar-
bete och familj eller som livspusslet och utgomvedtig del i manniskors var-
dagsliv.

Vi har nu presenterat olika teoretiska ingangal galler tillganglighet for
arbete och for familj. Nedan presenteras tillgagtudi i kundrelationen.
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TillgAnglighet for kund

Foretagsekonomiska tjansteforskare havdar att mastenkundanpassa verk-
samheter for att skapa och behalla I6nsamhet. Betllar om att utveckla
kundfokus vilket definieras i termer av att ge kenddet kunden vill ha
(Ivarsson 2005). Man kan vidare saga att kundfdlarsilar om att sta till for-
fogande for kunderna, eller med andra ord vargatilylig for kunderna och
deras behov, 6nskemal och krav.

Att vara tillganglig for kunden har olika irfm&d i olika verksamheter,
sammanhang eller situationer. Det kan handla orfyssk tillganglighetsom
innebéar att den anstallde ska finnas pa platstfdadetalt eller hjalpa kunden
— t ex att hitta det som kunden soéker. Den fystillgiingligheten, som i de
flesta serviceyrken ar ett hogst patagligt instag, emellertid inte upp inom
service managementlitteraturen. Inte heller agreasndgon storre uppmark-
samhet at dekunskapsmassiga tillganglighetsom kan innefatta informa-
tion, konsultation eller fackkunskap kopplad tikrd anstalldes kompetens
inom verksamhetens omrade. Anledningen till frAovav kompetensresone-
mang inom serviceforskningen kan vara en uppfagtoim att manga, eller till
och med de flesta, serviceyrken inte omfattar néipekta krav pa fackkun-
nande. Exempelvis framkommer en sadan uppfattningtp explicit satt da
arbetsstkande inom tjanstesektorn ofta bedomsutidfen personliga framto-
ningen (att deras utseende och satt att féra sgedgstammer med verksam-
hetens profil) pa bekostnad av formell kompetenartétskraven anses vara
ldga och arbetsuppgifterna relativt latta att l&i@ (Warhurst & Nickson
2001). Manga arbetsgivare ar mer intresseradet @eeoner har "ratt attityd”
an att de besitter eventuell formell kompetenstijsexempel Schneider &
Bowen 1998; Homburg m.fl. 2000; Gowan m.fl. 20(djr en stor mangd an-
stallda i serviceyrken handlar tillganglighet ocks@ att vara kanslomassigt
tillganglig for kunderna, det vill sdga en form awmotionell tillganglighet
Denna typ av tillganglighet fokuseras daremot isfanstor utstréackning inom
tjansteforskningen och sammantaget handlar det etnmédnskliga samspelet
mellan anstalld och kund.

Granserna mellan den anstallde, arbetspratesteprodukten i interaktivt
tjianstearbete ar ofta otydliga vilket inneb&r & énstallde blir en integrerad
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del av det som verksamheten salufor (Bither m3R1t Guiry 1992; Leidner
1996). Det existerar saledes en rad olika tillgighgitskrav inom tjanstearbe-
ten. Som namnts ovan ar den fysiska tillganglighetntral, det vill sdga att
det finns anstallda pa plats. Nar det galler tgadiete karaktariseras detta av
att anstallda ger service och kunder mottar ser{@gry 1992), vilket van-
ligtvis sker genom ett fysiskt mote. FOr majoritetey de anstéllda i handeln
ar forutsattningen att utféra sitt arbete bundisjiilva arbetsplatsen. De krav
som riktas mot de butiksanstallda med avseendggiskftillganglighet ar att
man maste vara pa plats i butiken. Utvecklingemirandeln har generellt
sett gatt mot ett 6kat dppethallande vilket medfibirde anstallda som kollek-
tiv maste vara tillgangliga for sin arbetsgivarkeetydligt stérre utstrackning
(réknat i tid) an tidigare. En del butiker — exefemataffarer — dppnar ti-
digt pA morgonen och stanger forst sent pa kvalkersett veckodag och det
ar inte ovanligt att bensinstationer har 6ppet @ygant. Men aven andra yr-
keskategorier inom handeln som exempelvis tjanstench chefer har ocksa
krav pa sig att vara tillgangliga gentemot sin gsbiware i olika utstrackning.
Vid sidan av kravet pa att det finns persgrabplats finns ocksa forvant-
ningar pa eller férhoppningar om att personaleritteesolika typer av kun-
skap som &r av intresse for kunden. Dock visar emomggang av litteratur
inom omradet att denna aspekt ar hogst styvmodéwdigterad. | stallet lyfter
man garna fram hur viktigt det &r att den anstaldeanlig, hjalpsam, glad
och leende (Hochschild 1983; Steinberg & Figart2)98ch oavsett kundens
eventuellt ohyfsade beteende tillats personalenviata annat an trevlig (Abi-
ala 2000). Anstallda i tjanstesektorn ger ofta isergenom att anvanda sina
kroppar, kanslor och personligheter (Hall 1993pnnsomliga branscher ra-
der det ansenliga estetiska krav pa den anstalldehurst & Nickson 2001)
som férvantas att fysiskt forkroppsliga vissa id@damermesh & Biddle
1994). Manga arbetsgivare utévar kontroll 6ver dsté@lda och deras fysiska
framtoning vilket kan inkludera instruktioner oakgter angaende sadant som
kladsel, vikt, kroppsform, frisyr, smink, smycketc.e (Hochschild 1983;
Leidner 1996). Enligt Hall (1993) férekommer det anstéllda deltar i vad
som kan kallas "the flirting game” men att de ogéwil kalla sitt agerande
for flirt utan hellre beskriver det i termer av annan typ av vanskaplighet.
Att charma eller till och med flirta med kunder keredfora olika positiva
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aspekter for den anstéllde och vanligtvis medf@retande och/eller flirtande
att arbetssituationen underlattas pa ett eller tasita

I manga verksamheter forvantas den anstaldérala sig av vissa emo-
tioner for att skapa den "ratta” atmosfaren i ssginteraktionen. Hochschild
(1983) benadmner detta som kansloarbete i vilket @lestdllde tvingas visa
upp 6urface actiny eller till och med frammanaléep actiny vissa kanslor
medan andra kanslor maste undertryckas. Det fippenbara kopplingar
mellan kansloarbete och upplevelseekonomin i vilkean betonar vikten av
att pa olika séatt skapa upplevelser och stimuleradkrnas sinnen (Mossberg
2003). | och med en 6kad konkurrens anses kunaneétha blivit allt vikti-
gare och inte séllan forsoker man skapa relatisaar till stora delar liknar de
relationer vi har i det privata (Gutek m.fl. 2008@pchschild 2005) i syfte att
skapa kanslor av vanskap och omtanke och att klatidrgerna inte primart
skulle handla om ekonomiska transaktioner (Abi®@@®. Enligt Gremler och
Gwinner (2000) bor anstéllda strava efter att skapaort med kunderna vil-
ket innefattar lustfyllt samspel och personlig sénghetskansla. Forfattarna
menar att den anstéallde bdr visa upp en intregsansonlighet, vara humoris-
tisk och ha formagan att konversera pa ett tredat avslappnat satt for att
kunden skall uppleva moétet som lustfyllt. Den patigm samhdorighetskanslan
handlar till stor del om personkemi och identifikat och skapas genom att
fokusera pa likheter i varderingar och intressen.

| ett forsok att sammanfatta vad tillganglighandlar om kan vi konstatera
att for anstallda inom handeln galler det att watsligt och rumsligt tillgang-
liga, att vara kunniga inom verksamhetens omradet $ghorda och tillmo-
tesgaende vad galler kunders dnskemal, behov aoh Kretta tillsammans
med de 6vriga kraven pa tillganglighet inom raméndrbetet och gentemot
familjen utgor saledes en viktig del i de anstaldebetsvillkor.

Vi har nu presenterat den teoretiska stommerstiidien i dess helhet och
for denna rapport. Det handlar saledes om en fatiaeer som har med till-
ganglighet att géra och hur dessa relationer gmugryck i forhallande till
krav och behov fran arbetsgivaren, fran familjeh xén kunden.

| nasta avsnitt gar vi igenom studiens desigmaatamaterialet och darefter
kommer en genomgang av studiens resultat.
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3. Studiens design och datamaterialets karaktér

Det material som ligger till grund for den har rapgen baseras pa en kvantita-
tiv enkétstudie av olika yrkesgrupper inom handedm skickades ut under
vintern 2008 Sammantaget besvarades 1 010 enkater av slumgnéssil-
da medlemmar frdn Handelsanstalldas forbund, Uni@eé Saco. Urvalet av
de anstallda (respondenter) hanterades av fackiddwusjalva for att saker-
stalla respondenternas anonymitet. Allt som alitriiuerades 2 599 enkaéter,
varav 325 returnerades pa grund av att personfragaiinte langre arbetade
inom handeln. Sammantaget uppnaddes en svarsfekédens,5 procent. En-
katen baseras pa fragor som ror respondenterndsvefser av omradena ar-
bete, familj och kundrelationer — ur ett tillgangietsperspektiv. Darutbver
finns fragor som ror de anstélldas alder, utbildnicivilstand etcetera. Vid si-
dan av fragorna och de fasta svarsalternativensfawen majligheten att ge
egna kommentarer i de fall man sa 6nskade. Dettadgot som ocksa skedde
och rapporten innehdller darfor bade tabeller achragl citat hamtade fran
dessa kommenterar. Nar det galler enkéten i sigdan spontana omddémen
som i samtliga fall var positiva. Nagra exempel ar:

Mycket bra fragor! Skulle dock 6nska mer fragor @fationen mellan anstalld och
chefer (Man 32 ar)

Det ar bra att ni gér undersokningar som tar upmua typ av fragor{Kvinna 39
ar)

Vilka intressanta fragor! Man far sig verkligen tamkestallare av dem. Bade posi-
tiva och negativa tankatMan 34 ar)

Enkaten rymmer ett mycket litet internt bortfalilket betyder att de anstallda
som fyllt i enkaten i de flesta fall har besvamtgliga fragor. Vi menar att de
tendenser som vi visar med hjalp av enklare deskripatistik inte ska be-

traktas som givna sanningar. Dock anser vi att nadée ger en god bild 6ver
hur de anstéllda inom handeln upplever sin arliat8in och sin familjesitu-

ation i den man man har famil;.

| projektet i dess helhet ingdr &ven ett kvalitaititervjumaterial.
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Bakgrundsinformation om studiens deltagare

Innan vi presenterar huvudresultatet av studienvslie kort redogdra for

vad som kannetecknar de kvinnor och man som ing#atérialet. D& studien
riktar sig mot anstéllda inom handeln finns intbedsgivares uppfattningar
och upplevelser inkluderade och inte heller hardears kunder tillfragats.

Daremot representerar materialet asikter, uppfayani och upplevelser fran
saval tjansteman som arbetare och den senare katégappdelad i lager re-
spektive butik. Vad galler de butiksanstallda harygterligare uppdelning

gjorts vad galler inriktning — livsmedel respektifsekhandel — som framtra-
der i det avsnitt som behandlar tillganglighet koind. Det kan tyckas 6nsk-
vart att dela upp fackhandeln ytterligare men detyaérr inte praktiskt

genomforbart av olika anledningar. Det totala attedspondenter ar for fa for
att det ska vara fruktbart att dela in dessa i thategorier utifrdn det som bu-
tiken salufor, det blir helt enkelt for fa i vaiategori (t ex optik, bygghandel,
leksaker, hemelektronik, heminredning, kosmetikaisiky boécker, klader,

skor, sport, klockor, smycken, blommor, dataspe) fr att kunna gora nagra
kvantitativa analyser av varde. Dartill salufor $iga butiker en blandning av
olika varor vilket gor att respondenterna i visall dnger att butikens sorti-
ment innefattar flera olika "produktomraden” vilkigtrsvarar en uppdelning.
Vi anser emellertid att studiens resultat kan gehop till fortsatta studier dar
man med fordel kan fokusera enskilda verksamhetdem pa butikssidan
liksom ett inkluderande av saval branschens arbetsgsom kunder.

De respondenter som ingar i foreliggande wsiidaring ar som sagt fack-
ligt anslutna. De LO-anstéllda finns i huvudsaknmbutik och lager medan
de som ar anslutna till Saco och Unionen tillhéngtemannakategorin. Det
faktiska antalet besvarade enkater inom varje f@albdr for LO 644, for Uni-
onen 243 och for Saco 123 stycken. | fyra av emkatbar respondenten inte
uppgett kon, vilket medfor att materialet sammaetdapstar av 70 procent
kvinnor (709 stycken) och 30 procent man (297 spgkVad man bor ha i
beaktande &r att det endast &r fackligt anslutrélenmenar som besvarat enka-
ten och att detta kan ha en viss paverkan pa atsult

Tabell 1a och 1b utgdrs av ett antal bakgruaabler som ar uppdelade
pa yrkesomrade och kon. | tabell 1a visar den d6ratien procentsatser éver
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konsfordelningennom varje yrkesomrade. Har framgar att tjanstemaniken |
som butiksanstélla utgér kvinnodominerade yrkesdemd medan lager ar
mansdominerat. Den andra raden visar hur de kvioghrman som ingar i
studien ar fordeladéver de olika yrkesomradena. Majoriteten av kvinnorna i
materialet arbetar pa butikssidan, en dryg fjartéddjansteman och endast
en liten andel aterfinns inom lagerarbete. Nargider mannen uppvisar de
en jamnare spridning 6ver de olika omradena. Rontredjedel arbetar an-
tingen som tjansteman eller som butiksanstalld,anezh nagot mindre andel
finns inom lagerarbete.

Tabell 1a: Andel i procent av kvinnor och méan inom olika yrkesomraden.

Butik Lager Tjansteman
| Kvinnor  Man |Kvinnor ~ Man  Kvinnor  Mén

Andel av vardera kon inom respektive omrade 83 17 21 79 63 37

Andel av vardera kon 6ver respektive omrade 68 33 5 27 28 39

| tabell 1b jamfors de anstallda, till och borjadnatifran alder. Det framgar

att inom butik rader en aldersstruktur som ar tgemiilikartad for kvinnor och

man. Dock aterfinns en nagot stérre andel yngre &réyngre kvinnor och

darmed ocksa en storre andel aldre kvinnor an ahdre. Nar det galler lager
uppvisar konen ett likartat aldersmonster och hiirsf dessutom en jamnare
fordelning 6ver de olika alderskategorierna. Béaréde tjanstemannen kan
noteras att har finns den minsta andelen kvinnbrroéan under 30 ar. Vidare
ar det en storre andel man an kvinnor som ateriimm® de aldre alderskate-
gorierna.

Jamfors utbildningsniva finner vi inte nagimkskillnader, utan det ar sna-
rare mellan olika yrkesomraden som skillnader ugjgr. Inom butik och la-
ger har majoriteten gymnasieskola eller motsvarantelan det pa tjanste-
mannasidan ar ungefar lika stor andel som har lubgstoildning som gym-
nasieutbildning. Betraffande anstéllningstid ar eletférsvinnande liten andel
i materialet som varit anstalld pa sin nuvarandetsplats i ett ar eller kortare
och detta galler oavsett yrkesomrade. Pa butikss#tarfinns daremot en
ganska stor andel kvinnor och man som varit amstélimer &n 10 ar. Detta
galler mannen inom lager och &ven mannen pa tjdasteapositioner. En
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storre andel av kvinnorna tenderar med andra ondahiianstéllda langre &n
mannen inom butik, medan det motsatta forhallaméider inom lager och
bland tjanstemannen.

Med avseende pa civilstand ar majoriteten ten@et sammanboende och
detta monster ar allra mest utbrett bland tjnstermd. Bland kvinnor och
man pa tjanstemannapositioner har en tredjedel lrzdtar 7 ar; inom butik ar
det runt en fjardedel av bada konen som har bdemmna alder. Omkring half-
ten av kvinnorna inom handeln har generellt segaihemmaboende barn.
Bland mannen framgar att 62 procent av de butikéida inte har hemmabo-
ende barn och att motsvarande andel inom lagebtzoid tjgnsteman ar 36
procent.

Tabell 1b: Kon, alder, utbildningsniva och civilsta nd. Andel i procent av kvinnor och man
inom olika yrkesomraden.

Butik Lager Tjansteman
| Kvinnor Méan |Kvinnor ~ Man  Kvinnor  Man

Alder

18-30 ar 23 30 21 22 11 11
31-40 ar 26 27 26 26 47 32
41-50 &r 20 18 29 26 24 26
51-67 ar 30 24 24 26 18 30
Utbildningsniva

Grundskola el motsvarande 27 23 24 27 10 11
Gymnasieskola el motsvarande 68 67 76 70 43 41
Hogskola el motsvarande 5 10 0 3 47 48
Anstallningstid

Kortare &n 1 &r 3 1 6 2 4 3
1-5 ar 19 26 35 26 31 28
6-10 ar 19 26 35 28 27 17
Langre an 10 ar 59 48 24 43 38 52
Civilstand

Sammanboende/gifta 78 67 71 66 82 86
Sarbo 3 5 9 5 5 5
Ensamstaende 17 26 21 28 13 10
Barn

Ja, yngsta under 7 ar 23 21 15 18 37 30
Ja, yngsta mellan 8 och12 ar 12 10 15 7 8 10
Ja, yngsta dldre &n 12 &r 13 7 16 13 13 25
Nej 52 62 53 36 41 36

| nasta avsnitt presenteras resultatet av studimm av ett antal tabeller
rérande tillganglighetsmonstren for arbete och farbidrefter redogors for
tillganglighet gentemot kunden.
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4. Tillganglighet for arbete

Jag élskar att jobba i Handeln. Det ar socialt oofan traffar hela tiden nya
maénniskor. Det blir ju aldrig trdkigt. Det som arimdre bra ar saklart 16nen, ar-
betstiderna och konstiga scheman som gor att mars\éat att ta ett “jobb” till

for att f& pengarna att racka till. De flesta kaaginte leva enbart p& en l6n fran
Handeln tyvérr, for det ar ett roligt jobb, och penligen skulle jag bli "knépp”
om jag var instangd pa ett kontor eller fabrik cghsamma manniskor dag ut och
dag in. Nej, mycket battre I6n och arbetstider k&det ett toppenjobb!!! (Kvinna
46 ar)

Vilka ar de stora utmaningarna for handeln som tapbats? Citatet ovan
sammanfattar detta synnerligen bra om utgangspuriktele butiksanstalldas
perspektiv. Vi ska emellertid ga lite djupare in gessa fragor och det basta
sattet att gora detta ar att illustrera vad olikapger av anstallda har att saga
om sina arbetsvillkor och de villkor som harstamdnan den privata sfaren.
Fokus &r saledes pa hur man upplever sin arbettisituoch familjesituation
med avseende pa olika former av tillganglighet.

Som vi tidigare namnt ser vi de villkor octakmpa tillganglighet som om-
ger kvinnor och man inom handeln som ett resultatels omgivningens be-
hov och forvantningar, dels de egna behoven oclivetohos den anstéllde.
Att ta sitt sociala ansvar som bransch eller soskiérforetag ar i forsta hand
att paverka de arbetsvillkor som omger de anstdjfd&rulin 2003). Dessa
villkor handlar exempelvis om arbetstider, om nghjkter att [dmna sin ar-
betsplats vid behov och mdjligheter till kompetemesuakling. Villkoren kan
vara formella och reglerade i avtal och policysprde kan ocksa vara ett re-
sultat av tysta 6verenskommelser — s.k. psykolaglgntrakt — som verkar
genom normer och varderingar och tar sig uttryfikvéntningar och i lojali-
teter (Isaksson 2000). | det inledande citatet ffanatt det finns goda forut-
sattningar for handeln att bli en attraktiv arbkttsp Detta betyder inte att den
ar miserabel idag, utan snarare att det finns delar kan forbattras vad galler
arbetsvillkoren.

Innan vi gar vidare och presenterar de olikmstren av tillganglighet for
arbete och familj som upptrader i materialet vilteckna en bild éver hur de
anstallda trivs pa sitt arbete, deras fackkunskapbrhur de ser pa sina ut-
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vecklingsmdjligheter. Detta sker i tabell 2 sonikhet med de efterfdljande
tabellerna ar uppdelad pa de tre yrkesomradend, Hatier och tjansteman.
Varje yrkesomrade ar i sin tur uppdelat pa kvinocin man. Detta innebar att
de jamférelser som kan goras i tabellerna ar medtaminom samma yrkes-
omraden och mellan kénen inom olika yrkesomraddketvaven mojliggor
jamforelser mellan yrkesomradena i sig. Av utrymshkés och for att forenkla
tabellerna presenteras inte samtliga svarsalterfi@ti varje fraga/pastaende
fran enkaten. Sifforna i tabellerna ar andelenoicpnt av respektive kon som
har besvarat det aktuella pastadendet positivt.réfte inte samtliga svarsal-
ternativ for varje fraga/pastaende redovisas sumniete alltid svaren till 100
procent. Ett exempel ar det forsta pastaendetiltabdar 90 procent av kvin-
norna inom butik svarat att de trivs pa jobbet.t®atnebar saledes att 10 pro-
cent svarat att sd inte ar fallet, men det presaniate i tabellen.

"Det ar en rolig bransch dar det hander mycket, meet sliter ocksa

Tabell 2 visar att saval kvinnor som man inom hémtiévs bra pa jobbet. Nio

av tio anser detta med undantag for kvinnorna iheger dar andelen ar lite
lagre. Hur man ser pa sitt jobb kan ocksa belysas mjglp av fragan om man
vill behdlla sitt nuvarande arbete eller inte. ftamgar att runt 60 procent vill

fortsatta att arbeta med det man gor for tillfalleed visst undantag for man-
nen inom butik och kvinnorna inom lager dar andelbéada fallen ar lagre.

Det visar sig dessutom att dessa tva senare kaegidhor dem som i nagot

hogre grad an o6vriga vill byta saval foretag somnbch. Majoriteten av de
anstéllda oavsett yrkeskategori vill emellertidaskvar inom branschen. Allra
tydligast ar detta bland de kvinnliga och manligam¢temannen samt bland
mannen inom lager. | manga av kommentarerna i enkéinges att arbetsti-
derna och I6nen ar de framsta skalen till att mdnamna branschen helt.

Arbetstiderna ar i forsta hand ett problem for deikdsanstallda och citatet
nedan uttrycker en utbredd uppfattning inom denkasgrupp.

Det jag kan tycka kanns lite jobbigt med arbetenirimandeln &r de 6kade 6ppet-
tiderna. Jag tror att det i framtiden kan bli svddr butikerna att f& "bra” och
duktiga anstallda att stanna kvar pa inom hand&adan behdéver I6nen och sta-
tusen ocksa oka. (Man 48 ar)
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Att man i s pass stor omfattning vill arbeta kiveam branschen kan bero pa
interna faktorer som har med det faktiska arbdtegé@a — att man helt enkelt
trivs med arbetsuppgifterna — men det kan ocksa gtrresultat av mera ex-
terna faktorer som har med arbetsmarknaden att gitka alternativa arbeten

som anses existera och vara realistiska for indma. Eller med andra ord,
vilken typ av annat arbete den anstéllde kan fararrken inom service- och

tjanstesektorn som inte kraver hogre kvalifikatioamfattar vanligen arbets-

villkor av liknande karaktéar som de inom handelrerVatt situationen inte &r

battre i andra serviceyrken ar emellertid inte n&ymn handeln bor anvanda
som argument om, nar eller da anstéllda i en aleran mening ifrdgasatter
radande arbetsvillkor.

Tabell 2: Synen p& arbetet, pa egna fackkunskaper o ch p& mojligheter till utveckling. Andel i
procent av kvinnor och man inom olika yrkesomraden.

Butik Lager Tjansteman
| Kvinnor Mé&n |Kvinnor ~ Man  Kvinnor  Man

Trivs bra pa jobbet 90 89 74 90 90 94
Vill behdlla sitt nuvarande jobb/uppgifter 61 50 46 62 60 62
Vill byta arbetsuppgifter inom foretaget 8 11 24 18 20 18
Vill byta féretag, men stanna inom handeln 10 8 3 6 6 4
Vill byta b&de foretag och bransch 21 31 27 14 14 15
Anser den egna fackkunskapen vara stor 85 87 66 73 7 86
Har fatt vidareutbildning inom arbetet 18 35 37 56 50 64
Upplever sig ha goda karriarméjligheter 23 34 6 17 44 52

En tydlig majoritet inom handeln anser sig ha gfat&kunskaper oberoende
av vilket yrkesomrade man arbetar inom och oaksett Drygt atta av tio an-
ser detta undantaget kvinnor och mén inom lagerkwitmor inom tjanste-
mannaomradet. Inom dessa omraden ar uppfattninggot mindre utbredd.
Den lagsta andelen finner vi bland kvinnorna in@agelr dar drygt sex av tio
anser sig ha stora fackkunskaper. Att de anstalidaer sig ha den kunskap
som kravs for jobbet, ar nagot som ar betydelgefiotl det psykosociala val-
befinnandet (Karasek och Teorell 1990) och som ddrotksa kan bidra till
att de trivs.
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Tillrackligt stora yrkeskunskaper i sitt arbeteeinellertid inte alltid en till-
racklig faktor for trivsel och vélbefinnande. Enmnan viktig aspekt ar mojlig-
heterna till utveckling inom jobbet. Mdjlighetell tompetensutveckling skil-
jer sig mellan kvinnor och méan och mellan olika eggrupper i materialet.
Jamfors i vilken utstrackning man har fatt vidab#idhing inom ramen for
arbetet eller inte framgar att man i stérre utsiniiy har genomgatt utbild-
ning an kvinnor och detta galler for samtliga yHaggorier. Kvinnorna inom
butik ar den grupp dar den allra minsta andelenviéiareutbildning. Det ror
sig om endast 18 procent, vilket betyder att dedubbelt sa vanligt att de
manliga butiksanstallda far utbildning inom raménfditt arbete an vad det ar
for kvinnorna. Sammantaget ar de butiksanstallgaydkesgrupp som i minst
utstrackning far vidareutbildning medan tjanstensimar den yrkesgrupp som
far detta i storst utstrackning.

Ytterligare nagot som kan bidra positivt kilir man ser pa sitt arbete ar i
vilken man man har mojlighet att gora karriar.khiet med mojligheterna till
vidareutbildning vittnar det statistiska materiadet en pataglig konsskillnad.
En storre andel man an kvinnor anser sig ha godhgiméter att gora nagon
form av karriar inom handeln. Detta galler oavsalltet yrkesomrade som
jamfors. Jamfors de olika yrkeskategorierna setivden storsta andelen som
anser sig ha karriarmdjligheter finns bland tjamgtenen. Minst utredd ar
denna uppfattning inom lager dar endast 6 procertvannorna och 17 pro-
cent av mannen tycker att de har goda karriarnitigier. Darefter kommer
kvinnorna inom butik. Att kon spelar roll i karrggmmanhang ar ocksa nagot
som framkommer i de kvinnliga respondenternas spankommentarer. |
materialet framgar att denna uppfattning ar enitegadld en stérre andel av
mannen ar chefer @n av kvinnorna (ej i tabell).

Jag tror att mina karriarmaojligheter minskar om j&@r barn — tyvarr. (Kvinna 32
ar)

Jag ar inte nojd med mitt arbete da jag fortfararideassistent utan befogenheter

trots att jag &r utbildad civilekonom med 10 ardaislivserfarenhet. Tror inte det
skulle handa en jamlike av manligt kon. (KvinnaéBy
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Trots att anstallda trivs bra inom handeln finndehi 6vrigt att 6énska. Ovan
har vi lyft fram nagra aspekter som kan 6ka vatbefndet, namligen majlig-
heten till personlig utveckling. Dessa mojlighekan se lite olika ut, exem-
pelvis vidareutbildning och/eller méjligheter tkarriar. Har kan vi se att det
foreliggeren utmaning for handelsom arbetsplats — det vill sdga att skapa
utvecklingsmojligheter for de anstéllda. Denna uting &ar kopplad till bade
kon och yrkeskategori.

"Det som gor att jag skulle vilja byta bransch arredarbetstider”

De varierande arbetstiderna och den stora andekidshrbetande ar — vid
sidan av I6nen — de arbetsvillkor som det riktastrkétik mot inom handeln.
Arbetstidsfragan ror i forsta hand de butiksand#thch ar en konsekvens av
de omfattande Oppettiderna och den ojamna tillstiigen av kunder. Detta
far givetvis konsekvenser for kraven pa de anstéllillganglighet for arbete,
men i forlangningen ocksa for familj. Vi ska nedaesentera statistik i detta
avseende.

Nar man talar om de obekvama arbetstiderhadea rikliga férekomsten
av deltid inom handeln ror det sig som sagt intehmia branschen, utan om
butiksarbete och i stor utstrdckning om kvinnaalell 3 syns att det &ar kvin-
norna som arbetar deltid och ménnen heltid. De swin emellertid arbetar
deltid finns dock inom butik och har finns ocksa dtorsta andelen deltidsar-
betande kvinnor: sa mycket som 65 procent av kigartutiksanstallda arbe-
tar deltid. Inom lager och bland tjanstemanneneitidsarbete betydligt mer
utbrett for kvinnornas del. Pa fragan varfor mapesar deltid uppger 45 pro-
cent av kvinnorna och 58 procent av mannen inorik ladit det &r pa grund av
att de inte kan fa heltid av sin arbetsgivare. Amdsom arbetar ofrivillig del-
tid bland kvinnorna i lager och tjansteman ar bigydagre. Fragan om ar-
betstiden har varit och ar alltjamt en viktig ardggdnhet inom handeln — inte
minst fran fackligt hall (Jonsson 2003) — och avespondenternas kommen-
tarer vittnar om att det ar en kritisk faktor fGahschen.
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Jag tycker det ar fel av min arbetsgivare att gespealen laga kontrakt. Jag har
65%, men arbetar vid behov 100% (mertid). Onskatagp dar de som vill och
onskar heltid ska kunna fa det. (Kvinna 57 ar)

Betraffande arbetstidens forlaggning ar det tjanétenen som i storst ut-

strackning jobbar ordinarie arbetstider, det \dija dagtid pa vardagar, daref-
ter kommer lagerarbetarna och slutligen de butisdida. P4 butikssidan har
65 procent av kvinnorna och 49 procent av mannbatstider som stracker

sig utover ordinarie arbetstid. Svarigheten foibdéksanstallda att fa heltid i

kombination med de oregelbundna arbetstiderna gyérissa av de anstallda
kanner att de inte far arbeta s@ mycket de skiiljg, vnen pa samma gang
upplever de att de faktiskt arbetar mycket efterst@inrér sig om en hel del

kvallar och helger.

Det som gor att jag skulle vilja byta bransch arararbetstider. Familjen far ofta
komma i klam. Oppettiderna blir allt langre. Harbjoat inom olika branscher
men livsmedel &r nog det varsta, dar jobbar mamédndagar. (Kvinna 56 ar)

En onskan vore att fler timanstéllda kunde fa jobtekokvallar. D& skulle vi
"fasta” vara mer lediga fran kvéllspass. Eller eiinskeschema” for det verkar
ju funka inom varden. (Kvinna 46 ar)

Tabell 3: Tillganglighet for arbetet tid och rum. A ndel i procent av kvinnor och man inom
olika yrkesomraden.

Butik Lager Tjansteman
| Kvinnor Man |Kvinnor ~ Man  Kvinnor  Man

Arbetar heltid (minst 35 timmar/veckan) 35 85 82 99 75 94
Kan ej fa heltid av arbetsgivaren* 45 58 17 - 11

Arbetar huvudsakligen dagtid vardagar 35 51 71 75 94 89
Har varierande arbetstider 65 49 29 25 6 11
Arbetar betald évertid minst nigra ggr/mén 36 39 32 46 23 37
Arbetar obetald évertid minst ndgra ggr/man 19 38 6 10 45 60
Tar med arbete hem minst ndgra ggr/man 15 20 15 6 34 57
Aker p& tjansteresor minst n&gra ggr/man 1 0 1 3 12 36

* For fA man inom kategorierna lager och tjansteman fér att kunna ange andel i procent.
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Det framgar att ett satt for de anstallda att lixzetstidsfragan och samtidigt
kunna paverka nar man jobbar &r att ta extra pessadeta Over. Intervjuer
med butiksanstallda visar att detta &r nagot stéamipas i hog grad och som
bidrar till att man sjalv i viss man kan styra osar tillganglighet. Ett heltids-
arbete inom butik betyder inte att man i forstachtér arbeta mer dagtid, utan
snarare att det innebar mer arbete pa obekvama tidklarar de intervjuade
personerna. De anstélldas strategi kan forstasespinformell I[6sning pa ett
organisatoriskt bemanningsproblem och ett sattiéanstallda att delvis kon-
trollera sin tillganglighet for saval arbetet soamiljen. En fraga att uppmark-
samma ar huruvida detta skulle kunna formaliserdst-vill siga bade moj-
ligheter till en utdkad arbetstid, men pa sammagggthinslag av egenkontroll
Over sina arbetstider for den anstéllde.

Kvinnor och man inom handeln arbetar genesslt en hel debetald
overtid. Runt en tredjedel arbetar éver minst eit gdnger i manaden, med
undantag for kvinnliga tjansteman och manliga lagestare. | den senare
gruppen finns den storsta andelen som agnar sigtatt évertidsarbete, me-
dan kvinnliga tjansteman utgor den grupp som gdri eheinst utstrackning.
Nar det daremot galler i vilken utstrdckning mabesar obetald 6vertid &r
monstret annorlunda. Mest obetald Overtid finner §anstemannakategorin
och i synnerhet bland mannen dar 60 procent gamisdt nagra ganger i ma-
naden. For de kvinnliga tjanstemannens del rorsipbm 45 procent. Aven
mannen inom butik arbetar tamligen ofta dver uteséténing, narmare be-
stamt i 38 procent av fallen. Bade vad galler detalda som den obetalda
Overtiden ar den mer utbredd bland mén an blandnivi Det &r vidare de
som finns inom tjanstemannaomradet som arbetar oiestald overtid (jfr
Aronsson & Goransson 1997). Overtidsarbete forekememellertid dven
bland anstéllda "pa golvet”, i férsta hand blanchmen (jfr Kvist 2006).

Anstéllda tvingas forhandla bort dvertidsersattnimgt en veckas semester. Detta
leder till oanstandigt manga 6vertidstimmar per &8mgt 6ver vad arbetstidsla-
gen sager. (Man 35 ar)

Jag arbetar overtid utan att fa betalt i principrj@dag eftersom vi bara far be-
talt till butikens stangningstid, inte den extrd tlet tar att hjalpa kunder klart
runt stdngning samt den tid det tar att genomfd&@ngningsrutinerna. Hander
ocksa att jag tar kortare luncher for att det viskagar ar s& mycket att gora. Har
aven kommit tidigare for att hinna med morgonrutir{gvinna 24 ar)
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Att vara tillganglig for sin arbetsgivare inte bawtver ordinarie arbetstid,

utan ocksa utanfor den ordinarie arbetsplatsent&aig uttryck i att man tar

med sig arbete hem eller aker pa tjansteresor.riltevisar att det framst ar

tjansteman som tar med sig arbete hem ett par gamg&naden eller oftare,

narmare bestadmt sex av tio man och tre av tio krinfjansteresor ar ytterli-

gare ett tjanstemannafenomen och som férekommi@staf hand bland man.

Att man ar mer tillgangliga an kvinnor néar det gélhtt ta med sig arbete hem
samt att aka pa tjansteresor har aven visat sig wanmligt i andra branscher
(Bergman och Gustafson 2008; Gustafson 2006). Dettdade att géra med
arbetsgivarens traditionella forvantningar kringnkwors och mans forutsatt-
ningar for denna typ av tillganglighet, men ocksdagistalldas egna forutsatt-
ningar och motiv for att arbeta hemma och/eller @k#jansteresor.

Vi har tidigare namnt att en utdkad tillgaggiet for arbetet kan vara ett
satt att visa sin lojalitet mot arbetsgivaren. Déginkan denna form av en om-
fattande tillganglighet fungera som ett konkurreedei gentemot andra an-
stéallda nar galler mojligheterna att utvecklas g@etet och/eller gora karriar.
Till detta kan man lagga det faktum att mannen if@ndeln arbetar obetald
Overtid i betydligt hégre grad &n kvinnorna, vilketn vara ett satt att visa sin
ambitionsniva. Vad som forefaller stodja den hioety av antagande &ar att
mannen i storre utstrackning far mer utbildning;cst dessutom anser sig ha
lattare att gora karridr &n kvinnorna och att devanligare bland man an
bland kvinnor med en chefsposition.

En utmaning for handelér finna satt att hantera arbetstidsproblematiken
bade vad galler arbetstidens omfattning och foniémg men att ocksa beakta
orsakerna till och konsekvenserna av det betaltlaobetalda Overtidsarbetet
bland kvinnor och méan.

"Har inget privatliv, jobbar jamt”
Det finns ytterligare nagra fragor i enkaten somdtagora med de tillgang-
lighetskrav anstallda inom handeln moéter och viikiayck dessa tar sig med

avseende péa deras arbetsinsats. Fragorna handlaril&em utstrackning man
staller upp for arbetsgivaren och slutligen avenrhan ser pa sina arbetstider.
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Inledningsvis kan noteras att det rader en utbtiéidénglighet gentemot ar-
betsgivaren. Narmare sju av tio bade butiksanstdtch tjansteman anser sig
gOra mer &n vad arbetsgivaren kraver. Detta gabesett kon. Betraffande
anstallda inom lager framgar att fyra av tio kvinoegh fem av tio man bedo-
mer att de gor mer an arbetsgivaren kraver. De¢sywom det rader en hog
arbetsmoral och en stor lojalitet gentemot arbessgin. Denna bild forstarks
da vi kan konstatera att en 6vervagande majoritgtokligen anser att det ar
viktigt att stalla upp for arbetsgivaren vid beh®enna uppfattning ar mest
utbredd bland tjanstemannen, darefter kommer daatidom butik och slut-
ligen anstallda inom lager. Mdnstret tyder pa at dpplevda lojaliteten och
arbetsmoralen gentemot arbetsgivaren inte ar kdwssui nagon stérre ut-
strackning, utan den &r synnerligen utbredd hos kéden. | vissa fall upple-
ver de anstallda att det inte ar helt latt att asg@r ambitionsnivan ska ligga.
En kvinna formulerar sig pa foljande satt:

Som tjansteman med oreglerad arbetstid & man dftiarbeta hur mycket som
helst”. Jobbet tar aldrig slut om man inte sténger sjalv och drar ner sin egen
ambitionsniva. Svart ibland att hitta "ratt niva’Jobbet inkraktar pa relationer
och fritidsintressen eftersom det hanger pa ervsjél fordela jobb och privatliv.
(Kvinna 41 ar)

Tabell 4: Tillganglighet for arbetet och dess konse kvenser. Andel i procent av kvinnor och
maén inom olika yrkesomraden.

Butik Lager Tjansteman
| Kvinnor  Man |Kvinnor ~ M&n  Kvinnor  Mén

GOr mer an vad arbetsgivaren kréver 63 67 41 52 70 69
Anser det viktigt att stélla upp for 86 78 71 76 89 90
arbetsgivaren vid behov

Kontaktad av arbetsgivaren under ledighet 32 42 11 11 25 41
minst n&gra ggr/man

Vill 6ka sin arbetstid 29 9 0 3 3 2
Vill minska sin arbetstid 10 21 50 27 28 27
Anser arbetstiden &r bra som den ar 61 70 50 70 69 71

Daremot upptrader det en konsskillnad betraffandiéken man de anstallda
blir kontaktade av sin arbetsgivare vid ledighett Br vanligare att méan blir
kontaktade an kvinnor pa butiks- och tjanstemamiaasiButiksanstéllda och
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tjansteman blir i sin tur kontaktade av sin arbietsg i storre utstrackning &n
anstallda inom lager. Vissa yrkeskategorier, soengelvis de med en ar-
betsledande funktion, uttrycker att deras positioedfor forvantningar och
krav pd att de alltid ska vara tillgangliga for sifbetsgivare och sina anstéllda
(jfr Kvist 2006; Bergman och Gardiner 2007).

Som chef maste man alltid vara tillganglig for giersonal for olika fragor och
problem. Aven kunderna har mojlighet att ringa ts pa kvéallar och helger.
Aven om inte var arbetsgivare kraver denna tillgégitet s gor vara kunder det.
Pa bade gott och ont! (Man 40 ar)

Vi kan a ena sidan notera att verksamhetens kariktér till att olika krav pa

tillganglighet reses pa de anstallda, eftersomaddjansteman och butiksan-
stéallda som kontaktas under sin ledighet. Vi h&sécsett att det varierar dver
kénsgranserna, vilket kan ha att géra med att kiafskvinnor och man har
olika typer av befattningar, dels riktas olika fémmingar mot kvinnor och

man. Aterigen kan man stélla sig fragan vilka kémsaserna av dessa olika
tillganglighetsmonster ar. Kan det vara ett séttaakumulera resurser och
visa sin lojalitet mot arbetsgivaren som medfodébar?

Trots att det hojs kritiska roster mot arlidesna inom handeln visar siff-
rorna att en majoritet av bada konen faktiskt §d mied sin arbetstid. Bland
tjansteménnen &ar sju av tio ndjda med sin arbetsédan de resterande vill
minska den. Bland lagerarbetarna anser fem awtimbkr och sju av tio man
att arbetstiden &r bra. Aven i det hér fallet didd som &r missnojda med sin
arbetstid minska den. Inom gruppen av butiksarloetgir sex av tio kvinnor
och sju av tio mén nojda med sin arbetstid. De hkairsom ar missndjda med
arbetstiden vill i forsta hand 6ka den, medan desnijda mannen vill minska
den. Av de kvinnor som anger att de ar néjda metlateltidsarbete uppges
ofta barnen som tungt vagande skal till att inteeta heltid, vilket citatet ned-
an belyser.

Jag tycker att det ar bra att kunna arbeta delfioh heltidstjanst med min nuva-
rande familjesituation hade aldrig fungerat. Makanbetar 45 mil harifran och ar
bara hemma hos mig och barnen pa helgerna. (Kv8thar)
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| intervjuerna framkommer att det rader en kluverdgentemot den arbetstid
som finns inom handeln. A ena sidan ses arbetstdspm problematiska att
forena med familjelivet, i synnerhet om man har draén, ar ensamstaende,
har en partner som ocksa arbetar oregelbundenstidbeth ej har slakt pa
nara hall (jfr Kvist 2006). A andra sidan framh§llst de oregelbundna ar-
betstiderna som nagot positivt da det gynnar \iariaich skapar en viss flex-
ibilitet. Utmaningen inom handeld@r i det har fallet att forsdka tillgodosé-

ka gruppers 6nskemal vad galler arbetstider.

Vi har nu gatt igenom de olika typer av tillgangleg som till stor del &r knut-

na till arbetslivet och ska harmed ga oOver tilltagdimension — namligen fa-
miljelivet.
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5. Tillganglighet for familj

| de avsnitt som presenterats ovan ar det tillgghgten for arbetet fran ett
arbetsgivarperspektiv som fokuserats. | de tva kanmie tabellerna ska till-
gangligheten for familjen belysas.

"Ha géarna familj och barn, bara det inte méarks”

| tabell 5 framgar i vilken utstrackning kvinnorfoman inom de olika yrkes-
omradena ar tillgangliga for sin familj under astigt, i vilken man man anser
familjelivet vara ett hinder for arbetslivet och aman tar hjalp av slakt och
vanner for att I6sa barnpassning etcetera. Attnfdrde "giriga” kraven fran
arbete och familj ar manga ganger en privat angeldgt. Visserligen finns
det inrattningar som daghem och fritidshem, merhdater att barn blir sjuka
eller att arbetet utfors pa sadana tider nar iar@dmsorg finns att tillga. Lo-
gistiken med barn, familj och arbete och hur tideh energin ska fordelas
daremellan ar nadgot som landar pa de enskildallizstit hantera. En kvinna
formulerar sig pa foljande satt:

Det kravs mycket energi att vara alert pa jobbet samtidigt orka skjutsa barn,
laxor etc. Skolorna kraver stort féraldraengagemasamtidigt som arbetsgiva-
rens installining ar "Ha géarna familj och barn, bardet inte méarks!”. Tack och
lov for barn som aldrig &r sjuka. (Kvinna 42 ar)

Vad visar da siffrorna betraffande de anstalldgseyelser av deras forutsatt-
ningar att forena arbete och familj? Har de argaatojlighet att vara till-
gangliga for familjen under arbetstid? Tabelleravisll att bérja med tva ten-
denser vad géller anstalldas mojligheter att lasinaarbetsplats for privata
arenden, exempelvis olika typer av familjeangelégeer. Den forsta ar att
yrkesomrade spelar roll och den andra &r att karbbgydelse. Det visar sig
vara enklare for tjansteman an for lagerarbetarkaina sin arbetsplats, me-
dan lagerarbetare i sin tur har det lattare arkbaiistallda. Det visar sig ocksa
vara lattare for man an for kvinnor oavsett yrkesie att [amna arbetsplat-
sen. Darmed ar det besvarligast for de butiksanblet&vinnorna och enklast
for de manliga tjansteménnen.
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Ytterligare ett satt att vara tillganglig for fafeih ar att vara atkomlig for den
pa sin arbetsplats under arbetstid. Det kan hamdlanéjligheten att ta emot
besdk eller telefonsamtal. | materialet visar sidikartad tendens som i fallet
ovan, det vill séaga att yrkesomrade och kon haydedse. Dock ar skillnader-
na inte lika patagliga, vare sig mellan de olikeegomradena eller for de bada
koénen. Tillganglighet for familjen under arbetsiddessutom mer utbredd an
den som innebar att man kan lamna arbetsplatsenarDate sarskilt forva-
nande da denna typ av tillganglighet som innefattlfonsamtal men i viss
man aven fysiska besok anses — reellt eller imaigininkrakta mindre pa ar-
betet an att tillfalligt lamna arbetsplatsen fogo@arende av privat karaktar.
Att det finns mojligheter att vara tillganglig féamiljen framhalls som myck-
et positivt av de personer vi intervjuat och kangihom fungera stressredu-
cerande.

En utmaning for handeltorde emellertid vara att forsoka fordela dessa
mojligheter 6ver de olika yrkesomradena och kofents att kvinnor vanli-
gen &r de som har huvudansvar for familj och barmes enklare for man att
vara tillangliga for familjen.

Tabell 5: Tillganglighet for familjen. Andel i proc ent av kvinnor och mén inom olika yrkesom-
raden.

Butik Lager Tjansteméan
| Kvinnor Man |Kvinnor ~ Man  Kvinnor  Mén

Har goda mdjligheter att lamna arbetsplatsen

for privata arenden som ror t ex barnen 38 55 50 61 79 90
Ar i hég grad nébar for familjen pa arbetstid 64 67 68 80 82 87
Arbete inkraktar ofta pa familjeliv 32 37 21 17 34 36
Familjelivet ar i hdg grad ett hinder for arbetet 3 6 6 1 8 9
T?r ofta h]_alp av slékt & vanner for att I6sa a3 34 27 37 37 24
nar det kniper, t ex med barn etc.

| vilken utstrackning gor de bada sfarerna arbete familj intrang pa var-
andra? Inleder vi med att betrakta huruvida arbietetiktar pa familjelivet
kan noteras att ungefar en tredjedel av saval d&samstallda som tjanste-
mannen anser att sa ar fallet, medan det ror sigmfiemtedel av lagerarbe-
tarna. Det finns ingen konsskillnad att tala oret Har avseendet. Det finns
vidare en hel del kommentarer kring arbetets inmerga familjelivet i enka-
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ten. Kommentarerna ror framst arbetstiderna fobdeksanstéllda och den
besvarliga balansgangen mellan arbete och familj eskalerar da det finns
yngre barn med i bilden.

Vi med barn under 8 ar har ett stort behov av attja mindre sa att vi hinner
och orkar med allt som ska goras i vardagen, man det ar i dagens samhélle
s& gar inte det ekonomiskt. Man kanner som forafdeman ar en dalig sédan
nar man traffar sina barn sa lite. (Kvinna 33 ar)

Vi vet idag att arbetsmiljofragor och trivsel pdetet inte enbart kan reduce-
ras till det som sker pa sjalva arbetsplatsen, atadet ocksa handlar om livs-
situationen i dess helhet och hur arbete passatéatta (Eriksson 1998). Man

brukar tala om 6verspridningseffekter fran den areman till den andra (Ste-
vens m.fl. 2007), vilket pekar pa vikten av athtmsyn till livet utanfor arbe-

tet aven om trivseln i arbetet ar i fokus. Foéljacdat tydliggor detta.

Jag upplever mig for tillfallet mycket illa behaadlav min chef. Har fatt ett ar-
betsschema som innebér att jag arbetar s& mangHakwit jag inte far traffa
mina tva déttrar, som bor hos oss varannan vecke, @m varannan helg. Min
chef vagrar hjalpa till att I6sa problemet. Trotk fag alskar mitt arbete, mar jag
numer daligt, kAnner mig deprimerad och vantrivsj@dbet! Hur kan det fa ga
till s& har i Sverige ar 2008?(Kvinna 38 ar)

Tabell 5 visar vidare att familjelivet inte upplevara ett stort hinder fér arbe-
tet. Det & med andra ord en mer spridd uppfattathgrbetslivet inkraktar pa
familjelivet an tvartom. Att inte lata privatlivgpaverka arbetslivet alltfor
mycket formuleras av de intervjuade personernadfjanide satt: "Du ar ju
inte pa jobbet for att agna dig at privata angetagéer”. Detta citat tillsam-
mans med det som formuleras i rubriken vittnar omyst 6verenskommelse
mellan arbetsgivare och anstalld som bygger pfaatijen inte far vara allt-
for méarkbar for arbetet.

Om man inte sjalv kan lamna sin arbetspldisr av andra skal inte kan
vara tillganglig for familjen, I6ser vissa av regpenterna detta dilemma ge-
nom att ta hjalp av slakt och vanner nar det kniped sjuka barn eller nagot
annat som har med barn och familj att gora (jfr t@fisen 2009, Kvist 2006).
Det ror sig om en tredjedel oavsett kon och yrkesoe som ofta anvander
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sig av denna typ av hjalp. Kvinnorna inom lagerdutdock en nagot mindre
andel.

Om nagot oférutsett hander med barnen brukar \a &thjalp av barnens mor- och
farforaldrar. (Man 45 ar)

| intervjustudierna framgar det att det finns ed sérategier som anvands for
att losa fragan med barn. En ar att halla kvarsinddeltid och darfor sjalv ha
mojlighet att valja om och nar man gar ut pd ep@mas. En annan ar att byta
"schema” med sina arbetskamrater. Bada dessagitmatgiller i forsta hand
de butiksanstéllda. Betraffande tjansteman ochechedr de sallan mojlighet
att byta pa motsvarande satt da de ofta ar ensarsima positioner pa respek-
tive arbetsplats: det ar svart for nagon annatilléligt rycka in. Dessa per-
soner kan losa problemen till viss del genom athéal sig arbete hem. Oav-
sett yrkesomrade hanvisar de intervjuade till vikte en forstaende chef som
har visst 6verseende med familjeangelagenhetestalier oss emellertid fra-
gan om inte detta informella tysta psykologiska tkakt kanske bér syn-
liggdras.Utmaningen fér handelindet har fallet ar att den idag privata ange-
lagenheten med att fa arbete och familj att ga #lapbli en arbetsgivarange-
lagenhet i stdrre utstrackning.

"Eftersom min partner arbetar skift sa ar det svadtt fa det att ga ihop
ibland”

Tabell 6 visar hur fordelningen av tillganglighetr st for de anstéllda inom
handeln som lever i en parrelation. Aven om viiit har ett samhélle som
praglas av traditionella konsroller vad géller f&rdngen av hushalls- och
omsorgsarbete ar inte denna arbetsdelning lankaesijélvklar som den en
gang varit (Bjornberg 2002). Det har skett forangair i hur arbetet i hemmet
fordelas mellan kénen och saker och ting férhandis annan utstrackning
an tidigare. P4 samma gang vet vi att den utbrelddddla arbetsbérdan hos
kvinnor bidrar till 6kad stress och ohalsa (Harans2000).

Tabellen inleds med nagra fragor som ror uspagen av hushalls- och
omsorgsarbete inom parrelationen. De svarsaltersatn presenteras i tabel-
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len ar dels de som svarat att de agnar mer tic alifa aktiviteterna an sin

partner, dels de som svarat att de agnar lika niytakeYtterligare ett svarsal-

ternativ ar att partnern gor mer an den anstafideni handeln, men detta re-
dovisas €j i tabellen av utrymmesskal.

Nar det galler de tva forsta frageomradenayvilesaga hur fordelningen
ser ut betraffande tid som agnas at barnen, at \W&Bd av barn) och at hus-
hallsarbete kan foljande noteras: den tid som agnhbarnen och deras aktivi-
teter &r ocksa den tid de anstallda, oavsett kényokeskategori, i storst ut-
strackning tenderar att dela lika pa. | den man msnfordelar denna tid lika
ar det betydligt vanligare att de kvinnliga anstéllagger ner mer tid an sin
partner i jamférelse med de manliga anstéllda. mygih delar man saledes
lika pa den tid som agnas at barnen eller s& akwehorna som lagger ner
mest tid. Samma monster galler for den tid som $gua/AB, det vill saga
antingen delar man lika eller s& ar det kvinnoroa signar mer tid at detta.
Hushallsarbete daremot ar betydligt mer konsbunttatlitionell mening och
kvinnorna star for merparten av detta arbete. Daok noteras att halften av
mannen inom butik lever i en parrelation dar maardia pa hushallsarbetet.

Tabell 6: Fordelning av tillganglighet inom ramen f  &r parrelationen. Andel i procent av kvin-
nor och man inom olika yrkesomraden.

Butik Lager Tjansteman
| Kvinnor Man |Kvinnor ~ Man  Kvinnor  Man

Anstélld & partner dgnar lika mkt tid &t barn 57 40 50 57 59 65
Anstalld &gnar mest tid &t barn 36 10 44 10 33 12
Anstalld & partner dgnar lika mkt tid &t VAB 43 32 21 45 57 48
Anstalld &gnar mest tid &t VAB 49 19 79 14 42 4
Anstalld & partner agnar lika mkt tid &t hushall 30 48 20 40 38 30
Anstalld &gnar mest tid &t hushallsarbete 66 6 76 12 57 13
Anstélld férhandlar med partner vid VAB 47 39 27 43 62 43
Partner anser att arbetet till viss del forsvarar

den anstélldes familje- och parférhallande 60 78 46 49 59 32
Partnern har goda mdjligheter att lamna sin

arbetsplats for familjeangelagenheter etc. 16 12 12 14 26 16

En fraga har att géra med i vilken man man forhandm vem som ska vara
hemma vid vard av sjukt barn (VAB). Har kan noteaismannen uppvisar ett
likartat monster oavsett yrkeskategori, da fyraiavman menar att forhand-
lingar ager rum. Kvinnorna visar upp ett lite marierande monster. Bland de

33



kvinnliga tjansteméannen ar fenomenet mest utbfeEtsm sex av tio menar
att forhandlingar ager rum, darefter kommer kvinmam butik (fem av tio)
och slutligen kvinnor inom lager (tre av tio).

Sa tufft att vara smabarnsforalder da barnen oftasfuka och deinte alltid ar
sjalvklart vem som ska vara hemma. (Kvinna 39 ar)

Darefter kommer en fraga som belyser huruvida destéiide upplever att de-
ras partner anser att den handelsanstélldes didystérar familje- och par-
forhallandet. Att arbetet kan utgora en kalla kidinflikt och meningsskiljak-
tigheter i parrelationen ar ett kant fenomen (tNexberg 2009). | tabellen
framgar att denna uppfattning ar tamligen utbredun hela branschen, men
att den ar mest utbredd bland de butiksanstalltendBméannen ar det atta av
tio som menar att de har en partner som ansertadtes (inom handeln) for-
svarar familjelivet och bland kvinnorna ar det sextio. Det ar aven en for-
hallandevis stor andel av kvinnorna inom tjanstema&ategorin som upplever
detta, narmare bestamt sex av tio. Mannen inom saommade — det vill sdga
tjanstemannakategorin — upplever inte detta i sanstaadckning utan har ror
det sig om tre av tio. Manliga tjansteman ar s&eatkn kategori vars partner i
minst utstrackning anser att arbetet inom handalsvérar familjesituationen
och parrelationen. Desto varre &r situationen ®muhnliga butiksanstallda
(och deras respektive partner) da det ar den gd#pppartnern i storst ut-
strackning anser att arbetet inom handeln inkrgddaprivatlivet. Inom lager
ar det knappt hélften av kvinnorna och ménnen samphrtners vilka anser
att arbetet forsvarar familje- och parforhallandéér det galler de anstéallda
inom handeln kan vi notera att partnerns eventugdfafattning delvis har att
gora med vilket yrkesomrade man arbetar inom, nesisal upplevelser omfat-
tar bada kénen och samtliga yrkesomraden i tambg@nutstrackning.

Pa grund av arbetet separerade jag och min pareféer 17 ar. (Kvinna
39 ar)

Vi kan vidare notera att de som lever i en parn@thait tdmligen liten utstrack-
ning har en partner megbdamojligheter att lamna sin arbetsplats fér mer el-
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ler mindre ovantade handelser som har med hemfamattjeliv att gora. Det
ar inte fler &n drygt en av tio som lever i en tiela dar partnern med latthet
kan komma ifran sitt arbete, oavsett kon och yrkesdoe — bortsett fran de
kvinnliga tjanstemannen: Dar handlar det om drygtav tio men det ar fort-
farande en forhallandevis lag andel. Stod ifrartrgans sida kan visserligen
ta sig en rad olika uttryck, men en konkret mojaghill tillganglighet for fa-
miljen &r en viktig och pataglig del i att fa fajail och arbetslivet att ga ihop.
Citatet nedan vittnar om hur det ar nar partneta imar méjligheter att vara
tillganglig for familjen.

Eftersom min partner arbetar skift sa ar det s\étttfa det att ga ihop ibland. Jag
ar foraldraledig nu, men maste kanske ga ner i tatie for att orka med bade ar-
bete och familj. Det ar Ianga arbetsdagar och eéiviande jobb. (Kvinna 28 ar)

Vi kan saledes konstatera att kvinnor och man ihamdeln har en familjesi-
tuation som praglas av bade en traditionell, meman mer jamstalld fordel-
ning av hemarbetet. | vissa avseenden upplevssarbeh familjesituationen
mer eller mindre problematisk for paret. En foreté&och hjalpsam partner ar
viktigt for att fa arbete och familj att ga ihopo€k ar det fa vars partner utan
storre problem kan lamna sin arbetsplats for famdjbehov. Overlag anser en
stor del av de handelsanstélldas partners attedrinetm handeln inkraktar pa
familjelivet. Arbetsgivarens roll i det har falleth en utmaning fér handeln
som bransch ar att skapa forutsattningar for simsdédda som underlattar de-
ras mojligheter att kombinera just arbete och famil

Vi har nu gatt igenom de upplevelser och erfaeter de anstallda har av
kraven, forutsattningarna och konsekvenserna atigligheten for familj. |
nasta avsnitt redovisas en kort sammanfattning eata coch det foregaende
avsnittet om tillganglighet for arbete innan vi gédare till de specifika typer
av tillganglighet som riktas mot kunden.
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6. Sammanfattning av arbets- och familjesituationenur ett tillganglig-
hetsperspektiv

De tva foregaende avsnitten har gett oss en tamlgel bild av hur de an-
stallda inom handeln trivs med sitt arbete, vilkdjligheter till utveckling de
har, vilka krav pa tillanglighet de upplever sigfrén sin arbetsgivare och hur
de hanterar dessa krav i forhallande till kravem smmmer fran familjen. |
figur 2 ges en oversiktlig bild av resultaten fdessa avsnitt bestaende av oli-
ka uttrycksformer av tillganglighet.

Resultatgenomgangen visar att de anstallda inandeln 6verlag trivs pa
sitt arbete och att en majoritet vill stanna kvéaranschen. Man anser sig ha
goda fackkunskaper, men en stor andel inom lagebatik har inte fatt chans
att genomga vidareutbildning inom sitt arbete opblever sig heller inte ha
nagra karriarméjligheter. Bristande utvecklingsrgbjeter ar vanligare bland
kvinnor an bland man.

Tillganglighet for arbetsgivaren

Betraffande den tidsliga och rumsliga tillgangliggrefér arbetsgivaren finner
vi att denna tar sig uttryck i ofrivillig deltid féde anstéllda inom butik och
denna yrkesgrupp arbetar dessutom i stor utstrdgkmiegelbundna arbetsti-
der. Det betalda Overtidsarbetet forekommer inomtlsga yrkeskategorier,

medan det obetalda Overtidsarbetet framst forekanbiand tjansteménnen
och bland mé&nnen inom butik. Bland tjanstemannem#m dessutom med sig
arbete hem och aker pa tjansteresor i storre okstirig an de 6vriga yrkeska-
tegorierna. Oavsett vilken typ av tillgangligheanfir ordinarie arbetstid och
arbetsplats det rér sig om ar den i nastan sanfdiganer utbredd bland man
an bland kvinnor.

Vad gaéller tillgénglighet i form av lojalitegentemot arbetsgivaren ar ett
genomgaende monster — med ett visst undantag &félla inom lager — att
de anstallda gor mer &n vad arbetsgivaren kravedeanser att det ar viktigt
att stalla upp foér arbetsgivaren om denne har belvadet. Vidare har studien
pekat pa att man i hogre grad an kvinnor blir kktatde av arbetsgivaren un-
der sin ledighet. Majoriteten ar néjd med sina tstider. | den man detta inte
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ar fallet vill kvinnorna inom butik 6ka sin arbetstmedan 6vriga kvinnor och
man vill minska den.

Resultaten visar att de anstallda, for attnleumara tillgéngliga for arbets-
givaren, i betydligt hogre grad tillater att arbetekraktar pa familjelivet &n
tvartom, det vill saga att familjelivet inkraktaé @rbetslivet. For att klara av
att hantera tillgangligheten gentemot arbetsgivargidr — vid sidan av part-
nern — slékt och vanner en resurs.

Hem & Familj

Arbetsgivare
Tillgénglighet for Tillgénglighet for
privatlivet arbetsgivaren

*Deltidsarbete av fri vilja «Ofrivillig deltid
*Mojlighet att lamna arbetsplatsen +Oregelbundna arbetstider
for privaa arenden +Gor mer &n vad arbetsgivaren kraver
*Mgjlighet att ta emot telefonsamtal / *Jobbar éver/tar med arbete hem/tjanstere sor
och besok under arbetet

*Anser det viktigt att stélla upp for
arbetsgivaren

*Kontaktad av arbetsgivaren pa ledighet

Arbetet tillats inkrékta pd familielivet

*Familielivet utgdr inget hinder for arbetet

*Tar hjalpav slakt/vanner

+Delar pa det obetalda arbetet

+Delar pa det obetalda arbetet

*Partner svart attlamna sitt arbete for

familieangelagenheter

Partner tycker arbetet inkraktar pa

familjelivet

Forhandlingar vid VAB +Trivs pa jobbet
*Goda fackkunskaper
*Ojamna utvecklingsmajligeter

Figur 2 : Olika uttrycksformer av tillganglighet samt den ans  talldes syn pa jobbet

Tillganglighet for familjen

Vander vi blicken mot familjen och sammanfattarrdsultat som studien ut-
mynnat i vad géller denna dimension av livet kanatera att en majoritet av
de kvinnor som uppger att de arbetar deltid fiyilgor det for familjens och
barnens skull.
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Ytterligare ett sétt att vara tillganglig for fapeih ar mojligheten att kunna
lamna sin arbetsplats for familjeangeldgenheterteNtdet visar att detta ar
enklast for tjanstemannen och svarast for de banisilida. Mojligheten att
lamna sin arbetsplats for den har typen av areddelessutom betydligt mer
utbredd bland mannen an bland kvinnorna oavsetiskategori.

Nar det galler mojligheterna att vara nabarféiniljen under arbetstid — i
form av till exempel telefonsamtal och besdk — egpl en majoritet av de
anstallda att de ar nabara, aven om aven dennavtyjliganglighet ar mest
utbredd bland tjansteméannen.

Materialet tyder vidare pa att en forhallaridestor andel av de anstéllda
inom handeln lever i parrelationer dar man deleat [pa omsorgen om barn,
daremot ar det vanligare att kvinnorna har huvudames for hushallsarbetet.
Det ar inte alltid en sjalvklarhet vem som exemjsebka vara hemma for vard
av sjukt barn, utan férhandlingar férekommer i dmatyrkeskategorier men
framst bland de kvinnliga tjanstemannen.

Det ar en stor andel av de handelsanstalldapartner anser att den han-
delsanstalldes arbete inkraktar pa familjelivets§2gom &r det endast en liten
andel av de anstallda som har en partner som lta gjligheter att lamna
sin arbetsplats for familjeangelagenheter.

| rapportens sista avsnitt (avsnitt 9) aterkommemed en sammanfattande

analys och diskussion av resultaten fran denndkaleipletterade med dem
fran nastkommande avsnitt som ror tillganglighetrdrelationen.
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7. Tillganglighet fér kunden — det dagliga arbetet férbutiksanstallda

| detta avsnitt ska vi titta narmare pa en spegjfikesgrupp inom handeln,
namligen de butiksanstéllda. Det ar just dennamragm moter kunden i bu-
tiken och vi intresserar oss har for vad som ké&uhketar tillgangligheten
gentemot kund och hur den anstallde upplever denna.

Inom den foretagsekonomiska tjansteforskningenman av mer eller
mindre naturliga skal mest intresserad av vad sorkgnder ndjda och déar-
igenom skapar forutsattningar for ekonomisk vir3tta forekommande be-
grepp inom denna forskning ar kundtillfredsstaélelkundnojdhet och kund-
fokus. Vanligtvis fokuserar studier inom detta féitsidigt pa kundens upp-
fattning och upplevelse med resultatet att de ddagiperspektiv gloms bort
eller till och med ignoreras. Genom att tillAmpateppetillganglighet— som
i sig omfattar de mera traditionella begreppen sx@mpelvis kundfokus —
blir det enklare att aven inkludera de organisakariférutsattningarna och den
anstalldes villkor, formaga och villighet att assia kunder. Anvandningen av
begreppet tillganglighet medfér dessutom férdelgrkanna anvdanda samma
begrepp i relationen mellan den anstéllde och dempnigatliv (dar hem och
familj utgdr en stor del) som i relationen mellamstlld och kund. Den till-
ganglighet som kan existera i relationen mellartélasoch kund kan vara av
atminstone tre typer: fysisk tillganglighet, kungkmaéssig tillganglighet och
en mera emotionell tillganglighet.

Vad galler de kommande tabellerna vill vi gépeatt de endast inkluderar
de butiksanstéllda samt att tabellerna innehalller svarsalternativ (ibland
dock dikotomiserade, det vill saga sammanforddvdlalternativ) pa de olika
frdgorna som redovisas. De skiljer sig darmed ndigot tabellerna i den
ovanstaende texten.

Fysisk tillganglighet gentemot kund

Den fysiska tillgangligheterkan ses som grundlaggande och handlar om att
det faktiskt finns personal pa plats i butiken skan assistera kunderna, vare
sig det handlar om basala foreteelser som att tithhekassan eller om mer

komplicerad assistans. Trots att tjansteforskninglesstor del ignorerat den
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fysiska tillgangligheten ar den saval en forutsagrfor som en ingrediens i
de andra eventuellt mer "hogtstdende” typerna ligatiglighet. Om den fy-
siska tillgangligheten begrénsas, hindras ellesvidner kan vanligtvis inte
heller ndgon annan typ av tillganglighet tillamplagbell 7 framgar att majo-
riteten (65 %) av de butiksanstallda traffar 6verkbinder per dag, vilket lagt
raknat innebar att manga har ett kundmote var @anthut under ett attatim-
marspass.

Tabell 7: Antal kundméten per dag och uppfattning o m tidsaspekten. Andel i procent.

Upp till Fler &n
25 kunder/dag 25 kunder/dag
Finns tillrackligt med tid for att hjalpa kunder pa ett bra sétt 79 58
Finns for lite tid for att hjalpa kunder pé ett bra satt 21 42
Summa 100 100

Aven om manga moéten férmodligen &r mycket korta vents innehall kan be-
gransas till den ekonomiska transaktionen uppléveit sett 38 procent att
tiden inte racker till for att kunna hjalpa kundanpd ett bra och dnskvart satt.
Foga forvanande finns det ett samband mellan darkafeiméten och tidsupp-
fattningen gallande god betjaning.

Den fysiska tillgangligheten, som till stor del @vg av hur manga kunder
butiken har, &ar intimt férknippad med bemanning:

Om jag arbetar ensam i butiken kan jag bli valdigtessad om det kommer
méanga kunder. D& vet jag att min service blir sandieg har haft en ganska
dalig arbetsmiljo. (Kvinna 33 ar)

Ensamarbete gor det svarare for mig som séljaregatkunder den tid de for-
tjanar. Och det vill jag innan kdpet avslutas. (Kva 26 ar)

Om inte den fysiska tillgangligheten finns, redaseeller till och med omdj-
liggors de for kunden onskvarda inslagen i moten il stor del paverkar
kundens nojdhet. Aven om personalen besitter dastgeer och har den atti-
tyd ledning liksom kunder uppskattar, ar det irdeskilt mycket vart om tid
for god kundbetjaning inte finns. En utmaning fénbeln &ar saledes att for-
sOka losa dilemmat mellan att ha tillrackligt spersonalstyrka i butikerna
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(vilket upplevs positivt av saval kunder som and&l och att halla personal-
kostnaderna under kontroll.

Tidsdimensionen handlar inte enbart om desaith Agnas at direkt kund-
betjaning utan handlar ocksa om sjalva arbetstodndess forlaggning. | en
europeisk jamforelse har Sverige tamligen fa restrier vad géller handelns
oppettider och formodligen &r det sa att mangatsgbeare vager utgifter mot
inkomster nar man fattar beslut om butikens Oppletide. Det innebéar att
vissa butiker (sarskilt inom livsmedel) kan 6ppiackan 7 pa morgonen och
sténga forst vid 22-tiden eller annu senare, veslsamtliga dagar. Det fram-
gar dels i de kvalitativa intervjuer som gjorts mmatikspersonal, dels i de
spontana kommentarer i den utskickade enkatemaait&ar mycket missnojd
med de arbetstider som rader for manga i branschen.

Jag vantar pa den dag da det faststélls en lagdattar forbjudet att ha son-
dagsoppet i affarer mm. Vi behover en dag i vedkaatt umgas med oss sjal-
va! (Kvinna 46 ar)

Att arbeta en kombination av dagtid och kvallstididag och helg, ar vanligt
bland butiksanstallda generellt sett och sarstiikktkommande bland dem som
arbetar i livsmedelsbutik. Sett ur ett foretagsehoiskt perspektiv kan det
verka sjalvklart att ha 6ppet sa lange som det geaeen ekonomisk vinst,
och samhallsutvecklingen forefaller gd mot &n mékade Oppettider. Denna
utveckling kan dock sla tillbaka genom att de diddévaljer att byta bransch.

Storsta nackdelen med handeln &r att vi far arbetéllar och helger vilket pa-
verkar livssituationen. (Kvinna 40 ar)

Handeln stravar mot att gora branschen mer atrd&ti saval existerande
som potentiella arbetstagare vilket motverkas damée oppettider som med-
for obnskade arbetstider. Att vara missndjd med aimetssituation — inte
minst inkluderat arbetstiden — kan pa sikt myck#tnaedféra negativa konse-
kvenser for arbetsgivaren. | en situation dar mi#eeskvalificerad och kom-
petent personal kan branschens arbetstider knappastom en attraherande
faktor. Fragan om arbetstider kan formodas bli rackfraga for branschen
och om man véljer att folja den inslagna vagen atiter omfattande 6ppet-
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tider kan man bli tvungen att hitta en I6sning déranstallda upplever att er-
sattningen (pengar, ledig tid, personlig utvecklikarriarmajligheter eller an-
nat) motsvarar den uppoffring eller den insats Sppettiderna kraver. En an-
nan potentiell vag att ga ar att minska 6ppethditamch istallet konkurrera
med nagot annat som gor att kunder inte vandeillséan konkurrent utan pla-
nerar sina inkop utifran butikens dppettider. Miijlis betraktar branschen en
sadan l6sning som verklighetsfranvand, med vigs aatk finns det emeller-
tid exempel pa foretag inom handeln som pa vardiegiaustanga till och med
innan klockan 18:00 och dessutom halla stangt h#deg och sondag. For-
modligen handlar en sadan mojlighet i viss utstméuk om att fa till stand en
situation dar "kunderna ar mer angeldgna om atakiip vad féretaget ar av
att salja” och det finns givetvis olika strategfier hur man kan ga tillvaga for
att hamna i ett sddant lage. Sannolikt paverkak duijligheterna av vilken
typ av varor man séljer och aven om det teoretisktt inte ar omajligt ar det
for vissa butiker troligtvis ganska svart. Oavsatt man valjer omfattande
och alltjamt utokade Oppettider eller begransade minskade sadana kan
branschen formodligen inte blunda for det missrsijen existerar angaende
Oppettider och arbetstider.

Kunskapsmassig tillganglighet gentemot kund

En kunskapsmassig tillganglighet handlar 6vergmgaom att den anstéllde
delar med sig av de kunskaper han eller hon haargid omradet for verk-

samheten. En fOrutsattning for kunskapsmassigatitigjghet ar att den an-
stallde faktiskt besitter ett fackmassigt kunnaode det som verksamheten
saljer och sjalvklart varierar saval omfattningemsvikten av fackkunnandet
beroende pé bransch och inriktning. Inom vissa dem&anske det inte kravs
nagot storre kunnande om de varor man salufér, meddainom andra omra-
den kravs en betydande kunskap. Det finns en bildutiksanstallda som en
ganska lagkvalificerad yrkesgrupp dar inte hellégna direkta fackkunskaper
ar nddvandiga; i somliga fall &r det formodligen lemrekt bild medan det i

andra fall ar en felaktig uppfattning. | materidietmkommer det forvisso att
butikspersonal generellt sett har lagre utbildniig® an riksgenomsnittet
(storre andel med hdogst grundskoleutbildning oclrefdmed hogskole-
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/universitetsexamen) men a andra sidan uppfattasigieha tamligen goda
fackkunskaper och detta géaller sarskilt kvinnaakhandel (tabell 8).

Tabell 8: Uppfattning om eget fackkunnande utifran kon och handelsgren. Andel i procent.

Kvinnor Mén
Livsmedel Fackhandel Livsmedel Fackhandel
Mycket stort kunnande 21 36 29 31
Ganska stort kunnande 60 50 44 45
Ganska litet kunnande 15 9 23 20
Mycket litet kunnande 4 5 4 4
Summa 100 100 100 100

Som tidigare namnts har tjansteforskningen tilk stel ignorerat kompetens-
frdgan och en intressant fraga i samband med facidade &ar vad det konkret
innebar och omfattar i olika handelsinriktningaadvbestar ett fackkunnande
i for den som arbetar i exempelvis kladaffar resipekpa frukt- och grontav-
delningen i matbutiken? Fragan om vad fackkunskapch konkret bestar av
i olika typer av handelsverksamheter kan tyvae imesvaras med hjalp av det
som utgor denna undersoknings empiriska materiagdn kan anda vara av
intresse for branschen, inte minst vad galler firdankonkurrenskrav och ut-
vecklingsbehov. Vad som dock kan konstateras &tedtexisterar ett signifi-
kant samband mellan bedémningen av sitt fackkunmanath féorekomsten av
vidareutbildning inom handeln. Bland dem som fatinbetenshojande vida-
reutbildning av sin arbetsgivare ar andelen sondived sig ha stort fackkun-
nande storre oavsett sddant som alder, anstaltidngmndelsgren och kon.
Detta &ar atminstone en indikation pa att det IGgigmed utbildningsinsatser,
att de faktiskt har ett reellt varde. Inom storéadav den foretagsekonomiska
tjansteforskningen ignorerar man som bekant fackkap och medvetet eller
omedvetet anses inte fackkunnande vara nagot sdrarkill kunders kvali-
tetsuppfattning. Inom kundintensiva branscher, s@amdeln tillhér, anses det
fran den foretagsekonomiska tjansteforskningens sita mest angelaget att
den anstéllde ar lyhérd, anpassningsbar och seinitead samt besitter social
kompetens — inte att den anstéllde har nagon tyfackkunskap inom ramen
for det som salufors.

For branschen ar det viktigt att undersokaldriimgsbehoven och utbild-
ningsmojligheterna, ndgot som kan fa flera posigffekter for saval kunder
och ledning som de butiksanstallda. | en konkusiémation dar manga akto-
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rer redan utokat 6ppettiderna markant, lagt vikt @ch resurser pa de mel-
lanméanskliga aspekterna i kundrelationen (det pdige bemdotandet) och déar
de estetiska kraven pa personalen okat och serlnéda lika ut, finns det

eventuellt konkurrensférdelar att hamta inom omrdde ett specialistkun-

nande. | det empiriska materialet visar det siglatsom har stort fackkunnan-
de ocksa upplever att kunder oftare fragar om désiger, tips och rad i jam-
férelse med dem som har en lagre grad av fackkypn@ihbell 9).

Tabell 9: Uppfattning om fackkunnandet och kunders efterfrdgan om tips och rad. Andel i
procent.

Mycket stort Ganska stort Ganska litet Mycket litet

kunnande kunnande kunnande kunnande

Kunder ber mycket ofta om tips och rad 37 16 14 16
Kunder ber ganska ofta om tips och rad 45 59 49 a7
Kunder ber ganska séllan om tips och rad 16 21 29 32
Kunder ber mycket sallan om tips och rad 2 4 8 5
Summa 100 100 100 100

Om vi utgar fran att kundernas énskan om den ddegiBsikter, rad och tips
ar genuin kan vi pa ganska goda grunder argumefiterdt ett fackkunnande
faktiskt ar en kvalitetshdjande faktor for kundete minst av den anledning-
en bor anstéllda ges kompetenshojande utbildnidgitém att fackkunnande
formodligen ar ett konkurrensmedel for foretaget kemisstanka att det aven
bidrar till ett battre arbetsinnehall och en ba#ireetssituation for den anstall-
de. Att som anstélld uppleva att man har gott kadeanom ramen for arbetet
ger antagligen en viss kansla av personlig tiléedllelse som forstarks ge-
nom den feedback som fas fran kunderna nar denaefingar och fragor kan
besvaras pa ett imponerande och tillforlitligt skenknytning till positiva ef-
fekter for den anstéllde kan vi konstatera att @i® esitter stérre kunnande
uppger sig trivas battre pa arbetet &n de somrhkiigee grad av fackkunskap.
Saledes kan utbildningsinsatser eventuellt ockgératen strategi for att be-
halla personal inom handeln.

Emotionell tillganglighet gentemot kund

Tjansteforskningen har som tidigare namnts fokuseémst pa de mellan-
manskliga aspekterna i métet mellan anstalld oaidkoch kommit fram till
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att anstallda med nddvandighet maste utveckla Klwiitielse. Det innebar
bland annat att de anstéllda ar lyhorda infor kendeehov, dnskemal och
krav, att de kan anpassa sitt upptradande ochasmmiunikationsstil till en-
skilda kunder och att de har férmagan att svaratillppoch helst 6vertraffa —
kunders forvantningar. Gremler och Gwinner (20@0Arti detta sammanhang
om begreppetapport som vanligtvis forknippas med personkemi. Rapjport
nefattar dels ett lustfyllt samspel mellan anstattti kund, dels samhérighets-
kansla mellan dessa. Det lustfyllda samspelet laarath sadant som att den
anstallde ar lattsam, humoristisk och uppvisar mimessant personlighet.
Samhorighetskanslan handlar i grunden om identibka att upptacka att
man ar av "samma sort”, delar intressen, ideolabi wérderingar. En emotio-
nell tillganglighet gentemot kund kan sagas inrtafan stravan fran den an-
stalldes sida att skapa en god atmosfar och danget ndjaktigt kundméte.
De allra flesta butiksanstéllda, oavsett kih bandelsgren, anser att det
viktigaste i deras yrkesutdvning ar en kombinafgrfackkunskap och sociala
fardigheter (tabell 10). Detta resultat ar intre¢sav olika anledningar. Det
ger dels stod at ett resonemang om fackkunskapeiietsvarde for kunden
(och formodligen aven den anstéllde), dels en atitkh om att en ensidig fo-
kusering pa sociala fardigheter innebar att maloifér en viktig dimension.

Tabell 10: Uppfattning om vad som &r viktigast i yr  kesutdvandet utifrdn kén och handels-
gren. Andel i procent.

Kvinnor Man
Livsmedel Fackhandel Livsmedel Fackhandel
Social kompetens &r viktigast 24 14 13 28
Fackkunskap ar viktigast 13 9 16 14
Bada lika viktigt 63 77 71 58
Summa 100 100 100 100

Att man som butiksanstalld &r man om kundernatstéirklart. Sammantaget
uppger sju av tio att kundens 6nskemal, och athedstir nojd, alltid ar vikti-
gare an det egna valbefinnandet. En konflikt mekandens behov och den
anstélldes vélbefinnande och/eller dkad arbetsbiataexemplifieras av en
situation dar den anstalldes lunchrast har borgt att han eller hon vdljer att
skjuta pa sin lunch for att hjalpa kunden i butikBret kan ocksa handla om
en situation dar den anstallde erbjuder att gégoindom innebar nagon typ
av extraarbete — till exempel sla in en vara i @ngsapper, ringa en annan bu-
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tik for att se om en viss produkt finns hos dermggliiundan en vara at kunden
till senare etcetera — dven om den extra arbetahdrde nddvandigtvis beho-

ver vara sarskilt stor. Det finns inga skillnadezllan handelsgren (livsmedel

och fackhandel) men daremot visar det sig att kuirém nagot mer kundfoku-

serade i detta avseende an méan. Alder har ocksdverkan pa sa vis att sti-

gande alder medfor en successiv 6kning av uppfagém att kundens 6nske-
mal ar viktigare an eget valbefinnande (tabell 11).

Tabell 11: Uppfattning om kunders 6nskemél och eget vélbefinnande utifrdn alder. Andel i
procent.

18-30 &r 31-40&r 41-504&r 50 &r+

Kundens 6nskemal ar alltid viktigare &n eget vélbefinnande 56 64 73 83
Kundens 6nskemal &r ibland viktigare dn eget valbefinnande 38 30 24 15
Kundens 6nskemal ar aldrig viktigare &n eget valbefinnande 6 6 3 2

Summa 100 100 100 100

Ett annat satt att se pa konkret kundfokuseringhutiksanstéallda ar i vilken
man de gor mer an kunden kan forvanta sig, vilketdtar om den viktiga
aspekten att dvertraffa kundernas forvantningaemivdetta avseende uppger
en stor majoritet (76 %) att de ofta gor det "liéatra” for kunderna men det
ar inga skillnader mellan man och kvinnor (genéesatt) eller mellan de som
jobbar i livsmedelsbutik och fackhandel. Darematnitrader aven i denna
fraga en aldersskillnad och de som i storst utktiaig forsoker Overtraffa
kunders forvantningar genom att gora nagot extfamer sig i aldern 41-50
ar (tabell 12) och detta galler kvinnor saval soénm

Tabell 12: Eget agerande i kundmotet utifrn alder. Andel i procent.

18-30 &r 31-40&r 41-504&r 50 &r+

Gor ofta det "lilla extra” for kunderna 66 76 90 75
Gor vad kunderna kan forvanta sig 33 22 9 23
GOr mindre an kunderna kan férvanta sig 1 2 1 2

Summa 100 100 100 100

En slutsats som kan dras av detta ar att brandateppast behoéver vara radd
for att anstalla lite aldre personal da de forefalara mer kundfokuserade an
de yngre som eventuellt ges foretrade vid reknyterDock vill vi betona att
resultatet inte ska tolkas som att yngre genesetlt struntar i kundernas 6ns-
kemal. Utifran det empiriska materialet kan vi isi@ga sarskilt mycket om
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vad det beror pa att de aldre verkar vara mer kuewkerade. En eventuell
forklaring, som har med samhallsutvecklingen itsédt gbra, kan vara att de
som &r aldre ar mer medgorliga och mer inriktademqdras behov i en gene-
rell mening medan de yngre skulle vara mer egoesade. Det kan ocksa
vara sa att de aldres mer kundorienterade attitydt &esultat av att de har ar-
betat l&angre tid i handeln och déarav utvecklatien installning till kundbetja-
ning. Ytterligare en forklaring kan vara att enrsttandel bland de yngre méj-
ligtvis betraktar sin anstéallning inom handeln sawer eller mindre tillfallig i
vantan pa annat jobb och att detta paverkar ingtgien till kundbemotande.

Den foretagsekonomiska tjansteforskningen firddsar att anstallda bor
och ska o¢vertraffa kunders forvantningar eftersah ahses skapa kundtill-
fredsstéallelse som i sig ger lojala och trogna lamndch darmed ekonomisk
vinst. Som redan namnts anser majoriteten av dedamistéllda att de gér mer
an kunderna kan forvanta. Men vad ar det konkregdesom kvalificerar sig
att vara mer an vad som kan forvantas? Utifrankdétlga exempel somliga
respondenter forsett oss med far vi veta att detheandla om bland annat fol-
jande:

Kolla att kunden ej glémt nagot, se till att mjdikiete krossar brodet i kassan.
(Kvinna 55 ar)

Ger tvattrad, tips om matchande plagg osv. (Kvigfar)

Soker upp varor om vi inte har dem i butiken, kotleh ser om det &r nagot vi
kan ta in. (Man 25 ar)

Jag forsoker smaprata for att géra kunden glad pohitiv. (Kvinna 18 ar)
Jag hjalper plocka grejor eller hamta dessa. (Kwrg® ar)

Jag saljer in var klubb till kunden medan vi pack@vinna 49 ar)
Foresla en strumpbyxa till en kjol, en scarf till ®p. Kvinna 33 ar)

Ar aldrig otrevlig. Har en dialog och pratar myckéfdan 33 ar)

Alltid trevlig och férsoker vara lite personlig. én 35 ar)
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Det ar tydligt hur annorlunda anstallda uppfattad et "extra” innefattar.
Huruvida visst agerande, som att "prata med kundel’"inte vara otrevlig i
motet med kunder”, kvalificerar sig som nagot exiaa sannerligen diskute-
ras, liksom att "kontrollera att inte kunden glémrs@a varor” eller att "hjal-
pa kunden finna det han eller hon soker”. Det fitef som att vissa atgarder
anstéllda anser vara att ga langre an vad somdwaérftas mycket val torde
kunna foérvantas, och dessutom betraktas vara em dieh butiksanstélldes
grundlaggande forpliktelser och arbetsuppgiftert fdeefaller vara svart att
finna konkreta exempel pa ett reellt 6vertraffaastekundférvantningar inom
handeln och eventuellt &r det ett omrade dar Heidih med tankemassigt ar
svart att komma pé& vad som skulle kunna omfattaandra sidan kanske det
ar sa att de ovanstaende exemplen faktiskt ar sadrgknas som en extra in-
sats for att gora kunder nojda och att man sonkgartistalld inte kan goéra
sarskilt mycket mer eller annat.

Det sa kallade "goda tjanstemotet” sett urdans perspektiv anses uppsta
nar det skapas en sorts familjar stamning, ellesqudig relation, mellan den
anstéllde och kunden (se exempelvis Gutek m.flIO20Btt satt att mata denna
familjara stamning &ar att se i vilken utstracknkunder blir personliga med
anstallda pa sa vis att mer privata saker somhiatened det aktuella arendet
att gora diskuteras. Eller med andra ord: forekemstv och deltagandet i pri-
vata/personliga samtal mellan kund och anstéllddetraktas som ett — av fle-
ra — uttryck for en emotionell tillgénglighet. ol 13 framkommer att majo-
riteten av de butiksanstallda ofta hamnar i meragdiga samtal med kunder,
vilket kan tolkas i termer av att personalen vawlgar emotionellt tillgénglig
gentemot kunderna; mest framtradande ar dettaviin&r oavsett handels-
gren.

Tabell 13: Férekomst av personliga samtal med kunde r om sadant som ligger utanfor det
aktuella &rendet. Andel i procent.

Kvinnor Mén

Livsmedel Fackhandel Livsmedel Fackhandel
Dagligen 37 38 24 29
N&agon gang/vecka 36 31 26 25
Nagon gang/ménad 15 18 32 12
Nagon gang/ar 9 11 13 25
Aldrig 3 2 5 9
Summa 100 100 100 100
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Inom ramen for det mellanmanskliga samspelet i ktedsivt tjanstearbete,
dar det anses viktigt att anstallda har formagaskaipa en god atmosfar, ater-
finns kansloarbete (Hochschild 1983). For att sketpérivsamt mote for kun-
der kan den anstéllde i varierad grad anvanda\siguaor och charm, men
faktiskt ocksa flirt. Det framkommer att anvandanae i synnerhet humor ar
mycket utbrett. | stort sett samtliga butiksangtfférstker skoja och skamta
med kunderna och det finns inga storre skillnadeltan kvinnor och man el-
ler mellan handelsgrenar (tabell 14).

Tabell 14: Anvandande av humor bland butiksanstalld a utifrdn kon och handelsgren. Andel i
procent.

Kvinnor Man
Livsmedel Fackhandel Livsmedel Fackhandel
Skamtar och skojar ofta 29 25 30 29
Skamtar och skojar ibland 63 68 62 59
Ska&mtar och skojar séllan 8 6 8 11
Skamtar och skojar aldrig 0 1 0 1
Summa 100 100 100 100

Medan humor kan betraktas som nagot mer eller mindiversellt som samt-
liga anvander sig av i varierad utstrackning kakonstatera att anvandandet
av charm inte &r lika allomfattande aven om marigatker charma kunder,
dock i mindre omfattning (tabell 15). Det finns #oen signifikant skillnad
mellan kénen. Kvinnor &r i jamférelse med man mé&r benéagna att anvanda
charm aven om det inte ar ndgra uppseendevackaiidader.

Tabell 15: Anvandande av charm bland butiksanstalld a utifrén kon och handelsgren. Andel i
procent.

Kvinnor Man
Livsmedel Fackhandel Livsmedel Fackhandel
Anvéander ofta charm 15 16 13 14
Anvéander ibland charm 48 53 49 33
Anvander sallan charm 26 22 35 41
Anvander aldrig charm 11 8 3 12
Summa 100 100 100 100

D& det handlar om kansloarbete kan aven flirt idkhas som en kvalitetsho-
jande faktor for kunden (Fuller & Smith 1996) — aebentuellt dven fér den
anstallde — men det visar sig att flirtande ints&unskilt frekvent. Trots att de
flesta anstallda inte flirtar sarskilt ofta med Ken framkommer det att mellan
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25 procent och 37 procent i ndgon man agnar digrtanhde med kunder (ta-
bell 16).

Tabell 16: Anvandande av flirt bland butiksanstalld a utifrdn kon och handelsgren. Andel i
procent.

Kvinnor Man
Livsmedel Fackhandel Livsmedel Fackhandel
Flirtar ofta 1 0 5 0
Flirtar ibland 8 4 11 5
Flirtar sallan 28 24 18 20
Flirtar aldrig 63 72 66 75
Summa 100 100 100 100

En sammanfattning av det kansloarbete som inkltsléf@religgande studie
visar att humor anvands i stort sett av samtligiékbanstallda och i stor om-
fattning. Det ar forhallandevis vanligt att butiks#éllda ocksa forsoker char-
ma kunder. Aven om totalt sett s& manga som vdjetranstalld i ndgon man
flirtar med kunder &r flirtande betydligt mindreekvent. | materialet framtra-
der ett signifikant samband mellan den anstallawgiadande av saval humor
och charm som flirt och utbredningen av att kunblér personliga i motet
med den anstéllde. En slutsats som kan dras aa @e#tt humor, charm och
flirt pa ett eller annat séatt gynnar den sociatarimktionen mellan anstélld och
kund.

Att gevarje enskild kund god service och helst dvertraffa ésnfdrvant-
ningar ar i manga avseenden det som ar malettfgotttkundbemotande (jmf
Zeithaml m.fl. 1990). | materialet framkommer daukd tydlighet att butiks-
anstalldas serviceattityd till stor del ar beroemdeden personliga uppfatt-
ningen om kunden ifrdga (tabell 17). Sammantagpgep55 procent att de
ger "battre” service till kunder som de av en edlenan anledning finner triv-
samma, trevliga eller behagliga. Detta galler irgrhet méan i fackhandel.

Tabell 17: Den personliga uppfattningen om kunden o ch servicekvalitet utifrdn kén och han-
delsgren. Andel i procent.

Kvinnor Man
Livsmedel Fackhandel Livsmedel Fackhandel

Personlig uppfattning paverkar absolut 6 2 13 12
Personlig uppfattning paverkar till viss del 47 51 45 53
Personlig uppfattning paverkar inte 47 47 42 35
Summa 100 100 100 100
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Vid sidan av kon ar alder en variabel som paveskavicegraden pa sa vis att
ju aldre den anstéllde ar — oavsett kon — destalmipaverkan har den per-
sonliga uppfattningen om kunden (tabell 18). Settttiarbetsgivarperspektiv
kan det vara ytterligare ett argument for att reday aldre personal, eller at-
minstone att inte exkludera aldre.

Tabell 18: Den personliga uppfattningen om kunden o ch servicekvalitet utifran alder. Andel i
procent.

18-30 ar 31-40&r 41-504&r 50 &r+

Personlig uppfattning paverkar absolut 9 7 5 3

Personlig uppfattning paverkar till viss del 66 55 41 34
Personlig uppfattning paverkar inte 25 38 54 63
Summa 100 100 100 100

Att den anstélldes personliga uppfattning om kunfadatiskt paverkar betja-
nandet borde inte vara nagon sarskilt kontrovéraigbtackt i sig, men den
foéretagsekonomiska tjansteforskningen har i ytigest utstrackning intresse-
rat sig for just denna aspekt i kundmotet. Fram fdeetagsekonomiska tjans-
teforskningens hall menar man att ansvaret for kitdt ligger hos den an-
stallde och att personalen ska ge god eller thl med excellent service oav-
sett kundens upptradande och attityd. Att detkiikan kan fungera pa annor-
lunda satt framkommer i citatet nedan

Kunderna borde ha _sammaskyldighet att behandla oss sdlja-
re/butiksmedarbetare som vi har att upptrada fomé®e ska inte kunna "kas-
ta skit” pa oss och vi ska bara vara lugna och kalgMan 30 ar)

Istallet for att framhava att det &r den anstalklegddighet att ge god service
till samtliga kunder, oavsett personlig uppfattnimg dem och oavsett kun-
ders upptradande, ar det eventuellt mer fruktbiringe blunda for kunders
inblandning och paverkan, utan istéllet lyfta framh kunden faktiskt har en
aktiv del i sattet han eller hon blir bemoétt ochjdead pa. Att kunder kan
upptrada ohyfsat och otrevligt &r knappast nagdrengse exempelvis Harris
& Ogbonna 2002) och det visar sig att sa stor asdel 85 procent av de bu-
tiksanstallda nagon gang kanner sig illa behandid&under, aven om det
inte ar sarskilt frekvent forekommande.
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Tva skilda forhallningssatt

Hur kunder konkret bemots och exakt varfor de bempét ett visst satt ar en
komplicerad fragestallning som inte later sig beaspa ett enkelt satt. Vad vi
dock kan se utifran det empiriska materialet adattexisterar tva olika for-
hallningssatt angaende kundbetjaningekanisk instrumentell installning-
spektiveorganisk responsiv installiningfabell 19). Dessa tva forhallningssatt
bor betraktas som idealtyper. De anstéllda som dtécknas av en mekanisk
instrumentell instalining & mana om att ge samypeetler grad av service till
varje enskild kund oavsett vad man som anstalldelyom kunden ifraga och
dennes upptradande, vilket formodligen ses som v@msKran ledningens
sida. Aven om det kan vara s& att denna hallnitey tiiater ett direkt daligt
bemotande inkluderar det eventuellt inte hellerugpraglad individbaserad
betjaning dar den enskilde kunden behandlas panétt och personligt satt,
vilket anses som mycket viktigt i servicesammanh&ygy anstallda som om-
fattas av en organisk responsiv instéllning kariske ligger pA samma gene-
rella servicenivd, men & andra sidan kan de forigedlerbjuda mycket god
och personlig service till de kunder som uppfattais trevliga och behagliga
eller tilltalande av nagon annan anledning. Det ibdmmmanhanget papekas
att kunder inte nédvandigtvis foredrar anstélldendwr en mekanisk instru-
mentell instéllning framfor de som har en orgameponsiv installning.

Tabell 19: Tva idealtypiska forhaliningssatt genterot kunder.

Forhalliningssatt Kénnetecken Vanligast bland...
Mekanisk instrumentell En narmast byrékratisk hallning i vilken  Kvinnor
installning alla kunder ska betjanas likadant/pa Aldre
samma satt Altruistiska (satter kundens behov

framfor eget valbefinnande)

Dar aktiv betjaning tillampas

Organisk responsiv En interpersonell halining i vilken per- Man
installning sonlig uppfattning och mellanméanskliga  Yngre
aspekter paverkar betjaningen/servicen  Egennyttoinriktade (satter eget val-
befinnande framfér kundens behov)

Dar passiv betjaning tillampas
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8. Sammanfattning av tillg&nglighet i kundrelationen

Efter en genomgang av butiksanstéalldas uppfattniogh upplevelser av sitt
arbete och kundrelationen i avseende pa tillgahgtigentemot kund kan det
konstateras att den mest grundlaggande typenigamilighet — den fysiska —
ar den som i manga fall begransas till folid avpsttsonalen helt enkelt har
alltfor manga kunder att betjana. Daremot forefadlet finnas goda forutsatt-
ningar for en kunskapsmassig tillganglighet i oabdnen generellt god fack-
kunskap bland butiksanstéllda. Problemet ar dotkiett maste finnas tid for
att kunna dela med sig av det kunnande som firdigotnsom uppenbart inte
alltid ar fallet. Detsamma kan sédgas om den emelli@nillgangligheten; bu-
tiksanstallda &ar tamligen mana om att ge kundersgodice och de forefaller
engagera sig emotionellt i kunderna. Manga satiled&rnas behov framfor
sina egna, gor mer for kunderna an de kan fongigtaorsoker skapa en god
k&nslomassig atmosfar i kundmotet och engagerarpggsonliga samtal med
kunderna. Men aven vad galler forekomsten av entiere tillganglighet
maste det finnas tidsmassigt utrymme. Om tiden fintes, spelar det mindre
roll hur kunnig personalen &r och hur man om kunaete anstallda kan tan-
kas vara.

Goda fackkunskaper bland personal

Gor ofta det "lilla extra” for kunden

Kundens behov anses oftast viktigare &n det egna vélbefinnandet
Kunder ber ofta om tips och rad

Kunder blir personliga i métet med anstallda

Butiksanstalld _» -

Tillganglighet for kund

Figur 3: Uttrycksformer for tillgénglighet i kundre lationen

Det empiriska materialet ger dessutom indikatiqgpéeatt kunder inte paverkas
av de anstélldas eventuella vedermddor att laggaalkallade "livspusslet”;
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det finns ingen uppenbar skillnad i kundbemdtande laindattityd mellan de
som upplever svarigheter att kombinera familjelivegd arbetet och de som
inte erfar nagra sadana problem. En slutsats sondikes av detta ar att de an-
stallda i viss man separerar familjelivet och aslbegt och nar de val befinner
sig pa arbetet fokuseras kunderna och deras betfowrskemal. Det ar tro-
ligt att svarigheterna att forena familjelivet maxdbetet, som manga butiksan-
stallda erfar, folier med individen till arbetet pét tankemassigt och kanslo-
massigt satt. Trots det betvingas dessa kanslamdrotet och saledes slipper
kunderna uppleva obehag av ett eventuellt invesldedagsliv. | figur 3 ovan
framgar hur tillgangligheten gentemot kundernastguttryck i materialet
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9. Utmaningar for handeln som bransch och som endkia arbetsplatser —
analytiska slutsatser

Vi har redan konstaterat att en forutsattning fibrhandeln ska bli en battre
arbetsplats ar att lyssna pa dem som arbetar déseNigen kan man stalla
upp en rad objektiva kriterier for vad som ar ed gobetsmiljo, men pa sam-
ma gang ar individernas upplevelser av dessa vikkolika viktig aspekt att
beakta (Arbetsmiljinspektionen 2002; Agervold 1p98Bn medvetenhet om
personalens tankar kring sina arbetsvillkor agiesi nddvandig och viktig be-
standsdel for att 6ver huvud taget kunna forbétthetssituationen for de an-
stallda. Trots att ansvaret for den psykosocidi@tamiljon ligger pa arbetsgi-
varen, far denna typ av problem alltfor manga géstetillbaka for andra ak-
tuella och viktigare angelagenheter for verksamhesem exempelvis eko-
nomiska fragor. Den har studien pekar dock pa atdbin som bransch bor
verka for forbattringar inom det psykosociala onetad inte minst vad galler
kraven pa och konsekvenserna av de anstalldagnglhet for sitt arbete
och dessas forenlighet med familjelivet.

Vi menar dessutom att det finns goda forutaégar bade for handeln som
bransch och som enskilda arbetsplatser att verketf@ocialt ansvarstagande.
Att vi vagar pasta detta har att géra med att @mleh/utmaningarna inom
handeln ar tamligen véldefinierade och valkandal Weanschen nu bor gora
ar att ta dem pa allvar och faktiskt géra nagateih — inte nedprioritera dem
for annat som anses viktigare. Arbetsmiljofragoviktiga, inte minst pa sikt.

Genom att utfora olika atgarder i syfte atbfiitra de anstalldas mojlighe-
ter till god arbetsmiljo och darmed god livskvaliteenar vi dessutom att detta
kan paverka bilden av branschen i positiv beméaekebetta torde 6ka bran-
schens attraktionskraft for saval befintliga soanftida arbetstagare i forhal-
lande till andra presumtiva arbetsgivare. Vi meinaen att kundernas beteen-
de skulle kunna paverkas av denna bild. Det ardnéet att se att den alltmer
utbredda medvetenhet for exempelvis miljo och igahsom utvecklats bland
dagens konsumentéven skulle kunna innefatta ett socialt stallniagande
for dem som arbetar i handeln. En proaktiv stratem branschens sida och
darmed ett forsok att hantera en svar men centoblgmatik kan bidra till att
Oka dess attraktionskraft som arbetsgivare sanmitidign man tar ett samhalls-
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ansvar rérande ett hallbart arbetsliv. Med halllbaetsliv menar vi har man-
niskor mar bra bade fysiskt och psykosocialt.

For att uppna forbattringar vad géller denkpsyciala arbetsmiljon pa ar-
betsplatsen, men aven for livssituationen i dedisehech for kundrelationen,
har totalt sju dvergripande utmaningar identifierdigur 4). Tre ror arbetet i
stort, en ror familjelivet och tva rér kundrelatenmedan den sista har med
kon att gora. Givetvis hanger utmaningarna delvigpioch férmodligen finns
det ytterligare utmaningar an de sju som vi lyftam i denna studie. Vi me-
nar emellertid att de identifierade utmaningarmaed utgangspunkt i den har
studien — ar de viktigaste och att det ar arbetsgivs ansvar att ta itu med
dem.

Tillganglighet for arbetsgivaren
En forsta viktig utmaning ar att hantera drpetstidens omfattning och for-
laggning.Att komma tillratta med arbetstiderna i form av dgimskade delti-
den och de obekvama arbetstiderna ar kanske destastiimaningen for han-
deln. Problematiken finns framst pa butikssidan dirthdels den omfattande
forekomsten av deltidsarbetande kvinnor, dels dekeima arbetstiderna som
drabbar bada konen. Ett dilemma héar ar att deltidta manga ganger ar ett
satt att kunna hantera familj och 6vrigt liv. Destida uppger dessutom att
man inte orkar arbeta heltid d& det innebér flasgaa obekvama arbetstider
och darmed vytterligare svarigheter att forena arioeh familj. De obekvama
arbetstiderna uppges av manga som det mest negadivahandeln, medan
somliga ser de oregelbundna arbetstiderna som mggitivt. De butiksan-
stallda later emellertid inte kunderna drabbasegj#t missnéje med Oppetti-
der/arbetstider och de medfoljande svarigheternfbmna arbete och privat-
liv. Studien har visat att de butiksanstallda a&ndfokuserade och att de for-
sOker gora ett sa bra arbete som mojligt. Det démdor olyckligt om bran-
schen riskerar att fordarva detta genom att intgena de missndjen, problem
och svarigheter som personalen upplever i oclidljifi av sitt dagliga arbete
och som kunderna darigenom kan komma att motasiayynd av utmattad
och dverarbetad personal.

Ytterligare en utmaning ar att skapaf@ymellt inflytande for de olika
gruppernaav anstéllda sa att de sjalva kan paverka arbersti forlaggning
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inom de formella ramarna och éverenskommelsernia inandeln. Idag loser
de anstéllda en stor del av de arbetstidsrelatezagelagenheterna genom att
tillampa informella utvdgar med hjélp av arbetskater. Nar det galler pro-
blem som uppstar i granssnittet arbete/familj hastéven dessa som privata
angelagenheter dar eventuell partner och slaktete desurser och stéd man
far forlita sig pa for att I6sa de dubbla tillgaighletskraven. Denna problema-
tik ar inte latt att finna en I6sning pa, men detviktigt att branschen upp-
marksammar och atminstone pabdrjar ett arbetetfddosa denna fraga. Var-
for inte involvera de anstéllda och lyssna pa vadhar att sdga och vilka olika
l6sningar de ser pa de problem de upplever? Atluera personalen medfor
positiva effekter da de anstallda upplever att sl@sikter varderas av arbets-
givaren, aven om detta engagemang inte nddvansglitgder till sarskilt om-
fattande eller snabba forandringar.

Det har framgatt att de anstallda ar synnenlitpjala mot sin arbetsgivare
och upplever sig gora mer an vad som kravs. D#élgérgliga for sin arbets-
givare nar det behdvs och detta aven pa sin fiitioin ramen for arbetstiden
framgar vidare att det forekommer en hel del betahl obetald dvertid bland
de olika yrkesgrupperna. Fragan ar da om inte sghetren ocksa ska stalla
upp for sina anstéllda mer an vad som sker idaarBan mellan de anstrang-
ningar som arbetet medfor bor sta i relation tdhdeloning och det erkan-
nande man far i gengald, det vill sagab@Joning i forhallande till insats.
Upplever man sig ha ett kravande arbete som iusiérn férenat med lag grad
av beloning inverkar det negativt pa arbetstillgtdllelse och valbefinnande.
Beldning kan vid sidan av en tillfredsstallande Eren vara mojligheten att
utbilda sig, utvecklas och gora karridr. Har meriatt det foreligger &nnu en
utmaning fér handeln som handlar om att skaparatbbloningssystem for de
olika grupperna av anstéllda som ror saval 16n sbracklingsmojligheter.

Tillganglighet for familj

Ytterligare en utmaning som ar relaterad till séasdetstider som mojligheter
till inflytande ar att branschen bor verka for&ttamiljen ska synliggoras och
beaktas i arbeteStudien visar bland annat att arbetet i hogreadkhing till-
lats inkrakta pa familjelivet an vice versa, attashestallda ar angelagna om att
familjen inte ska vara alltfor méarkbar for arbetsgen och att de anstalldas
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partners anser att arbetet inom handeln forsvarailjlivet. Detta ar ytterli-
gare en not som inte ar helt enkel att knacka, én@mdra sidan ter det sig
synnerligen befogat att gora ett forsok. Tillsammared atgarder rérande ar-
betstiderna menar vi att ett reellt hansynstagaitidérekomsten av familj —
och framfor allt forekomsten av sma barn — ar éttigt led i de anstélldas
mojligheter att kombinera arbete och famil].

7. Kvinnors villkor

Hem & Familj Arbetsgivare

4. Beakta familjelivet
1. Arbetstidens oxnfattning och férlaggning

. Formellt inflytande for de anstéllda

3. Beloning i férhallanye till insats

Anstalld

Butiksanstalld X o
5. Personal pé plats i butiken

6. Kunnig personal

Figur 4: Utmaningar i form av arbetsgivarangelagenh  eter

Tillgdnglighet for kund

Utmaningar for handeln med avseende pa motet meltestélld och kund
handlar i forsta hand om bemanning, att det maste$ 5)tillrackligt med
personalfor att de anstallda ska kunna assistera ochéajipderna pa ett bra
satt. Butiksanstallda forefaller vara angelagnaatthgora ett bra arbete dar
kunderna blir néjda, men om den fysiska tillganigditen begransas av lag
personaltiathet omojliggors sadana intentioner. Aven de butiksanstallda
generellt anser sig ha goda fackkunskaper ar eanutrg alltjamt att se till att
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det ar 6)kunnig personal pa platsbutikerna. Materialet tyder pa att de som
fatt vidareutbildning anser sig i hogre grad haayéatkkunskaper an évriga.
Goda fackkunskaper ar i sin tur nagot som tordeseas en kvalitetshtjande
faktor i kundmotet.

Kvinnors villkor

Vi har tidigare pekat pa att det finns vissa koilssider i materialet. En vik-
tig utmaning for handeln ar att 8e 6ver kvinnors villkorkKvinnor arbetar
deltid i betydligt storre utstrdckning &n man, hatorre utstrackning oregel-
bundna arbetstider, har samre utvecklingsmojlighigherm av bade internut-
bildning och karriarmdjligheter. Man har dessutoatdre &n kvinnor att
komma ifrén arbetet for familjeangelagenheter meddamnor agnar mer tid at
familjen och hushallet. Monstren i materialet visétr kvinnor i manga avse-
enden kommer till korta vad galler mdjligheter betet samtidigt uppvisar de
samma lojalitet som sina manliga kollegor genteanbetsgivaren och dessut-
om, i den man de arbetar i butik, &r de mycket kuietiterade. Ett aktivt jam-
stalldhetsarbete innebér vid sidan av kvinnorsméhs lika villkor i arbetsli-
vet dven att arbete och familj ska kunna forenastpéillfredsstallande sétt.
Enligt lagstiftningen &r mojligheterna att kombiaddrvarvsarbete och férald-
raskap ett ansvar som vilar pa arbetsgivaren (918%87).

Avslutningsvis

A ena sidan har studien har visat att de anstéidia handeln trivs bra med
sina jobb och att de &r lojala medarbetare. A asidian vill ungefar tva av tio
lamna handeln helt for ett arbete i ndgon annansota Detta 6nskemal ar
mest framtrddande bland butikspersonal och lagetamd. Att dessa yrkes-
grupper ar mer representerade vad galler dnskaatblamna branschen har
delvis att gora med arbetstiderna inom butik oah wgpfattat laga lonen, men
ocksa med en upplevelse av att ha sma karriarrejigg. Det visar sig ocksa
att omkring 10 procent dnskar andra arbetsuppgiftiet foretag de arbetar
och ytterligare cirka 10 procent vill arbeta at oidgnnat féretag inom han-
deln. Sammantaget innebér detta att fyra av ticthell ha annat arbe-
te/arbetsuppgifter an vad de i dagslaget har. Mam Hér fraga sig om inte
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detta ar en mojlighet (istallet for ett hot) forahschen i dess helhet, det vill
saga att man som bransch forsoker skapa fler chéiirsge anstéllda att byta
arbete, utvecklas och gora karriar i den man deletl Det betyder att kompe-
tensen stannar i branschen aven om det kravsratnbéav denna kompetens
tilldts och uppmuntras véxla arbetsuppgifter liksanbetsgivare emellanat.
Lyckas man pa samma gang komma tillratta med dithetsas omfattning
och forlaggning, en balanserad och god beldningpakeella mojligheter till
inflytande, beakta familjedimensionen och darmedeulditta kombinationen
arbete och familj samt hantera konsskillnadernabmshanningsfragan i butik
framstar handeln som en synnerligen konkurrensgraktor.

Givetvis ar de skisserade utmaningarna it énkla att bemota fran
branschen och dess arbetsgivare, vilket pa sttligger i utmaningens natur.
De atgarder som kravs innebar med stor sannolikipét kort sikt — fordyrade
omstandigheter och skapar troligen svarigheter swmalaggning och sa
vidare. | den héar studien ar det emellertid dedlusts perspektiv som fokuse-
ras och inte arbetsgivarens. Vi menar att det fethstort varde i att ta de an-
stalldas situation pa allvar i ett strategiskt tmke om hur man vill att han-
deln ska utvecklas i framtiden. Branschens utvagkér inte bara en konse-
kvens av befintliga villkor och férutsattningarantocksa ett resultat av ett
medvetet utvecklingsarbete. | den man man vill akep god arbetsplats for
kvinnor och mén i olika faser av livet, har dentadi& identifierat ett antal
kritiska punkter eller utmaningar. For att bade dkehoch attrahera befintlig
och framtida arbetskraft &r dessa utmaningar \akéity moéta. Dessutom ser vi
denna typ av socialt ansvarstagande som en dvargléppolicy- och strategi-
fraga vilken omfattar en storre grupp an de verkmambranschen — namligen
det omgivande samhaéllet.
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familj och kund

Foreliggande rapport ar resultatet av ett forskningsprojekt finansierat av Handelns
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kunskap om handeln som arbetsplats. Rapporten ir i forsta hand avsedd for praktiker
och andra intressenter verksamma inom handeln med intresse for arbetsmiljo- och
jamstilldhetsfragor. Genom att fokusera den handelsanstillde och de krav som riktas
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