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Personalens roll
I servicemotet

Utmaningar och férandringsarbete
for handelns personal

Kundens kopresa gar idag via ett flertal olika kanaler, som
natbutiker, online-annonsering och prisjamférelsesajter. Kunder
anvander ocksa i 6kad utstrackning mobiltelefonen, som informations-

redskap och kontaktyta med andra, bade utanfor och i den fysiska
butiken. Dagens butiker m&ter darmed en allt kunnigare kund.

Servicemotet i butik férandras och butikspersonalen star infor

betydande utmaningar.

Syftet med foljande forskningsprojekt var

att na okad forstaelse for personalens roll i
dagens serviceméte och de utmaningar som
de moter i sitt arbete. For att na detta syfte
har forskarna fran Lunds universitet genomfért
studier i fem olika handelsféretag, inom olika
branscher. Fokus har legat pa servicemotet

i den fysiska butiken, och de interaktioner
mellan kunder och personal som sker dar.

Tva delstudier

Projektet bestod av tva delstudier, dér den
forsta delstudien bestod av intervjuer och
jobbskuggningar i butik i syfte att skapa
forstaelse for hur butikspersonal upplever
sitt arbete och métet med dagens kunder.

| den andra delstudien genomférde forskarna
intervjuer med personal i andra delar av
organisationerna, for att fa utdkad kunskap
om de organisatoriska férutsattningar som
har betydelse fér servicemétets utformning
och personalens arbete.

Foérandrade kundkrav och énskemal
Hog grad av service och tillganglighet &r
aspekter som forefaller alltmer centrala ur
kundens perspektiv och som ar viktiga for
butiker att uppna for att kunna utforma
konkurrenskraftiga butikserbjudanden.

Samtidigt som kraven pa service och
tillgénglighet dkar, rapporterar personal
ocksd om farre resurser och svarigheter att
leva upp till de krav som finns. Har behovs
pa flera hall férandring for att uppsatta
malsattningar ska nas, men ocksa for att
férbattra butikspersonalens arbetssituation
och trivsel (exempelvis i termer av resurs-
férdelning, omorganisering av arbetet,

nya rekryteringstrategier).

Digitala verktyg

Anvéandning av nya digitala verktyg kan ge
personal forbattrade mojligheter att erbjuda
god service till kunden, men forskarna ser
ocksa att ny teknik kan orsaka problemi b
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servicemotet och paverka personalens arbete i
negativ bemérkelse. Har krévs fortsatt utveckling
for att nya digitala |6sningar ska underlatta perso-
nalens arbete och bidra till bra kunderbjudande i
fysiska butiker (exempelvis sékerhetsstéllande av en
god infrastruktur, digitala hjdlpmedel som stodjer
kunder i olika delar av kundresan och s& vidare).

Resultatet visar ocksa pa att det finns exempel
dér digitala I6sningar kan anvéndas i storre
utstrackning for att frigdra personalresurser,
exempelvis sjalvskanning, sjalvutcheckning

och smarta skarmar. Sddana digitala I&sningar
kan mojliggora for personal att dgna mer tid at
kundarenden som kraver personlig service och
pa sa vis uppfylla kundernas krav pa tillganglighet

och service.

Personalens roll i servicemotet

Kompetensutveckling

Att personal har detaljerad produktkunskap
och god kdnnedom om utbud i olika kanaler
beskrivs som allt viktigare. Samtidigt vittnar
personalens berattelser om brist pa tid fér

att ta del av utbildningsmaterial, ldsa pa om
produkter och dela erfarenheter med kollegor
i andra delar av organisationen. For att na de
férandringsstrévande som finns i detta avseende
sa behdver mojligheterna for personalens
kompetensutveckling forbattras.

En slutsats blir sdledes att utveckla de utbildnings-
former som finns ar ett forsta steg som forefaller
som viktigt for att ytterligare stérka personalens
kompetens samt bidra till god arbetsmotivation
hos butikspersonal. |
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