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Personalledning | detaljhandeln

Det finns ett samband mellan butiksmedarbetarnas tillfredstallelse och kundernas nojdhet
visar en studie av personalledning i svensk detaljhandel. Medarbetare som trivs vill gora sitt

bista for butiken och det marks pa kunderna. Men framforallt ar det verksamhetsnara

ledarskapet betydelsefullt.

Kort om studien

Syftet med studien var att undersoka for-
hallandet mellan personalledningspraktiker,
medarbetarskap, kundtillfredsstéllelse och
lonsambhet. Forskarna har identifierat och
beskrivit foredomliga personallednings-
praktiker (”best practice””) inom svensk
handel och undersokt dessas betydelse for
affarsmaéssig framgéng.

Forskningsprojektet har haft som mal att
empiriskt prova den teoretiska modellen
Service Profit Chain inom svensk detalj-
handel; det vill sdga undersoka kopplingarna
mellan personalledningspraktiker; medarbe-
tares tillfredsstallelse och lojalitet; kunder-
nas tillfredsstéllelse och lojalitet; liksom
butikens 16nsamhet och tillvaxt.

Undersokningen har bestatt av tva delar, dels
en enkdtundersokning pa butiksniva som
vant sig till butikschefer, medarbetare och
kunder och dels en intervjustudie som vént
sig till branschforetradare samt till chefer
och medarbetare pa fyra framstdende han-
delsforetag/butiker.

Tio viktiga resultat fran studien

Medarbetarnas betydelse for butiksframgang
De tillfrdgade butikscheferna angav néstan
unisont att medarbetarnas arbetstillfreds-
stéllelse var viktig for dem, liksom att de
ansag att denna i sin tur hade en mycket stor
betydelse for kundernas tillfredsstillelse.
Service Profit Chain-modellens antaganden
om butiksmedarbetarnas betydelse delas
dédrmed av butikscheferna i undersdkningen.



Mellan 70 och 77 procent anger att de trivs
bra eller mycket bra pé arbetet. Aven till-
fredsstdllelsen med arbetsuppgifterna och
ndjdheten med utveck-

ling 1 arbetet &r hog.

Nojdheten med egen

16n och formaner var

inte lika 6versvallande,

men dnda ganska hog

jamfort med andra sektorer i det svenska
arbetslivet. Butiksmedarbetarna angav ocksa
ett starkt engagemang for den egna butikens
framgéng.

Undersokningen visar att det snarare ar de
starka och vélfungerande sociala relatio-
nerna pa butiksnivan én faktorer som arbets-
innehall, l6neniva eller utvecklingsmojligheter
i arbetet som ger de hoga virdena for till-
fredsstéllelse och engagemang.

En forklaring till de s& pass goda chef-
medarbetarrelationerna ér att det ofta finns
ett obyrakratiskt och verksamhetsnéra ledar-
skap, dar butikschef och medarbetare hjélps
at att skota arbete 1 butiken.

I den statistiska analysen framtréder butiks-
chefens kommunikationsférmaga som den
faktor som mest bidrar till trivsel och lojali-
tet hos butiksmedarbetarna. Det &r den per-
sonliga kommunikation mellan chefen och
den enskilde medarbetaren som har métts
samt hur bra medarbetarna anser att chefen
ar att lyssna pa dem. Chefens kommuni-
kationsforméga péverkar dven hur vél
samarbetet mellan medarbetarna fungerar.
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Resultaten frén studien visar att det finns en
del statistiska samband mellan chefens
attityd och medarbetarnas attityder. Chefer
som “gillar sina med-
arbetare som personer”
hade ocksa medar-
betare som var mer
bendgna att anstringa
sig extra och som var
mindre benégna att vilja byta arbetsgivare.
Undersokningen visar dven att ju bdttre
relationer till chefen, desto béttre fungerar
samarbetet mellan medarbetarna i butiken.

I de fyra butiker/handelsféretag som valdes
ut i fallstudien for att de var framstaende
vad géller att skapa medarbetarengagemang
i kombination med mycket goda ekonomiska
resultat framkom ett gemensamt monster.
Butikschefen/foretagsledaren var dar valdigt
man om att det fanns en stark kundorien-
tering hos medarbetarna och att dessa bade
gillade att sélja och hade férmagan att gora
det. Arbetssokandes attityder och instéllning
till arbete ansags mycket viktigare &n andra
faktorer vid rekrytering. Detta forklarades
med att det vara lattare att padverka andra
faktorer som till exempel produktkunskap
och erfarenhet.

Ett annat kénnetecken hos framgéngsrika
detaljhandelsforetag och butiker var den vikt
som lades pa att medarbetare fick ta ansvar
och initiativ i sitt arbete. Cheferna priori-
terade personalledning och framhdll att
medarbetarnas engagemang var avgorande
for butikens framgang. Medarbetarna tillits
gora fel, men forvéntades successivt bli
béttre pé sina arbetsuppgifter.



Virt att lyfta fram ar dven ett tydligt grins-
sittande fran cheferna i de framgéngsrika
butikerna/foretagen, sirskilt vid brister 1
arbetsprestation och attityder. Grianserna for
vad som var acceptabelt beteende tydlig-
gjordes i en frekvent och vardaglig kommu-
nikation och icke-Onskvért beteende fick
konsekvenser i form av till exempel uppségning.

Till skillnad frdn den féregdende punkten
om hur personalledningen bedrevs sa fanns
det mycket stora skillnader angédende hur
beldningssystemen var utformade i de fram-
géngsrika butikerna; fran att det néstan inte
fanns nagot ekonomiskt beloningssystem till
att den rorliga 16nedelen var mycket omfatt-
ande. Det gar saledes att astadkomma driv-
krafter f6r medarbetare att ta ansvar pé olika
sétt och extra pengar ar ofta inte det mest
effektiva sittet. Den kanske viktigaste egen-
skapen hos ett beloningssystem ar att det
skapar engagemang for butikens/foretagets
framgéng.

Aven om sambanden mellan ledarskapsprak-
tiker, personaltillfredsstéllelse och kund-
nojdhet/-tillfredsstéllelse inte &r sa starka
finns flera intressanta samband i materialet.
Hur mycket tid butikschefen dgnar at perso-
nalfragor och hur bra medarbetarna tycker
chefen dr att pa att kommunicera hade ett
samband med vilken néjdhet och lojalitet
som kunderna angav. Aven i vilken utstréck-
ning butiksmedarbetarna hade fétt del av
utbildningsinsatser hade ett positivt sam-
band med kundnéjdhet och kundlojalitet.
Det finns ocksa flera statistiskt sdkerstéllda
samband mellan personalledningspraktiker/
chefsbeteende och medarbetares tillfreds-
stdllelse och engagemang.

Av flera orsaker dr det svart att finna ndgra
tydliga samband mellan kundtillfreds-
stéllelse och Ionsamhet och detta giller dven
denna studie. En viktig orsak ar att det ofta
saknas ett sddant entydigt samband. Att géra
kunder maximalt tillfredsstéllda kostar i
regel mer én det smakar. Kunder vill ha hog
bemanningsniva, ldga priser och néra till sin
butik, men detta dr saker som kan vara svara
for butikskedjan att forena med god 16nsam-
het. Istillet handlar det om att finna goda
kompromisser mellan servicekvalitet och
bemanningsniva, mellan konkurrenskraftiga
priser och vettiga marginaler, mellan sorti-
mentsbredd och forséljningsvolym per vara
och mellan butikstillgénglighet och stordrift.
Genom engagerande och ansvarstagande
butiksmedarbetare som &r beredda att arbeta
hart och malmedvetet 6kar chansen betydligt
for att ett detaljhandelsforetag eller en
enskild butik ska kunna finna sddana goda
kombinationer.

De kunder som har medverkat i var under-
s0kning angav sammantaget att de tyckte det
var viktigt med bra kontakt med butiksmed-
arbetarna. Kundernas upplevda ndjdhet med
butiken hade ett samband med att de angav
att de tyckte interaktionen med medarbe-
tarna fungerade. Kundndojdhet var ocksé
relaterad till butikens fysiska miljo till
exempel i termer av hur ljus och ren butiken
var, vilket kan tédnkas utgora ett indirekt
tecken pa medarbetarnas engagemang for
butikens verksambhet.

De resultat som redovisas i detta forsknings-
projekt ger en helt annan bild jamfort med



motsvarande forskning frdn USA, Stor-
britannien, Frankrike, Tyskland med flera
lander. Det som framforallt sarskiljer svensk
detaljhandel fran dessa lander ar forhall-
ningsséttet till medarbetare, vilket far stora
effekter pa hur chefer och medarbetare
agerar i sitt arbete. Internationell forskning
redovisar att det finns en dominerande syn i
dessa lander att de butiksanstillda ses som
en produktionsfaktor bland ménga, som man
skall betala sa lite som mojligt for. Den hér
studien visar istéllet att i svensk detaljhandel
vérdesétter man medarbetarna; vilket ger
resultatet att de allra flesta butiksmedar-
betare trivs, kdnner stort engagemang, tar
mycket ansvar samt har en god relation till
sin chef och till sina arbetskollegor.
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Rapporten Personalledning i detaljhandeln
bygger pa resultat fran forskningsprojektet
Incitament for detaljhandelsutveckling.
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