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1. Introduktion

1.1 Inledning

Inom dagligvarubranschen rader hard konkurrens pa en marknad med relativt lag tillvéaxt, dar
branschen kénnetecknas av nagra fi stora aktorer. Konkurrensen hardnar allt mer och fler
lagprisaktorer har trétt in pd den svenska marknaden samtidigt som kundstocken i stora métt
inte forandras. Det ligger dé stort virde 1, och 1 foretagets intresse, att nd dessa kunder samt att
arbeta med att tillhandahilla konsumentvérde for att fa dem att dterkomma och bli lojala
(Hernant & Bostrom, 2010). Pris ar svart att konkurrera med av sérskilt tva anledningar: pris
ar inget uthalligt konkurrensmedel och kan ldtt kopieras av konkurrenter samt att en
forandring 1 prisnivan, allt annat lika, kommer inverka pa bruttomarginalerna pd produkterna
och langsiktigt resultera 1 en icke hallbar 16nsamhet (Hernant & Bostrom, 2010). Detta
indikerar saledes att butiker maste profilera sig med en mer unik konkurrensmedelsmix
(marketing mix eller retail mix) och ddrmed skapa en hogre kvalitet pa kopupplevelsen som
eventuellt kan mojliggor att kunna ta ut hogre priser till konsumenterna. Det ar vitalt att skapa
en konkurrensmedelsmix som dr svar att imitera for konsumenterna och som skapar
konsumentvirde som tilltalar den lokala marknaden och genererar ndjda och lojala kunder.

(Hernant & Bostrom, 2010).

Att agera pa en marknad dir det rader hard konkurrens stiller hoga krav pa butiker att hitta
effektiva och klara viagar for att nd ut till sina kunder och géra dem nojda. D& resurser och
kapital ofta dr begrinsade, handlar det for butiksledningar att allokera ratt aktiviteter inom
konkurrensmedelsmixen och genom det skapa storst virde for konsumenterna och mer vérde
an det konkurrenterna erbjuder. Parametrarna inom konkurrensmedelsmixen ses ofta som
isolerade frdn varandra. Det finns risk for att denna resursallokering blir ineffektiv da de
samband inom konkurrensmedelsmixen inte dr kidnda. Om detta samband var ként skulle
resursspillet kunna minimeras.

Det handlar sédledes om att kidnna sin lokala marknad for att forstad vad som efterfrdgas och hur
den tillfredstélls. Medarbetarens roll har darfor blivit valdigt viktig i sammanhanget da de
dagligen interagerar med konsumenterna, har storst mdjlighet att paverka dem samt kan kénna
av vad som efterfrdgas. Medarbetaren &r dessutom den parameter rorande
konkurrensmedelsmixen som inte kan kopieras av konkurrenter och &r unik for varje enskild

butik.



Vad giller de anstéllda i butiken bor anstidllda pa ledande positioner inse att ndjda och
motiverade butiksmedarbetare d4r med och bidrar till en god verksamhet som 1 sig leder vidare
till en, av kunderna, god uppfattad servicekvalitet som smittar av sig pa kundernas uppfattade
bild av hela och andra delar av foretaget (Kotler et al, 2002). Ur denna synpunkt &dr butikens
humankapital en av de mest avgorande och viktiga tillgaingen som en butik har da denna
tillgdng har formagan att gora att kunderna uppfattar en god service (Pfeffer, 1998). En god

service som skapar en hogre kvalitet 1 kopupplevelsen och mdjliggor en hdgre prissittning

1.2 Bakgrund
Det har lange varit kidnt inom retailmanagementomradet att en butiks konkurrensmedelsmix

har stark paverkan pa ménniskors val av butik for sina inkép (Hernant & Bostrom, 2010). Ett
stort antal studier har gjorts Gver vilka egenskaper som faktiskt pdverkar méanniskors
inkdpsbeteende (Pan & Zinkhan, 2006; Carpenter & Moore, 2006; Sejders & Tigert, 2000;
Fox m.fl, 2004; Hansen & Solgaard, 2004; samt Baltas & Papastathopoulu, 2003). Pan och
Zinkhan (2006) fann, i en sammanstéllning av attio olika studier, att sortimentsmixen spelade
storst roll for méanniskors val av butik, foljt av service, kvalitet, butikens atmosfar, prisniva,
geografiskt ldge, snabb kassahantering, Oppettider, personalens vénlighet och olika
bekvamlighetsattribut, 1 hierarkisk ordning. Ytterligare fann Carpenter & Moore (2006) i en
studie att renlighet, bredd pa sortiment, prisniva, lite (ingen) trdngsel samt personalens
artighet hade storst inverkan pd minniskors val av butik for inkdp. Butikens
konkurrensmedelsmix dr saledes viktig for forséljningsvolymen och det ekonomiska resultatet
1 termer av att attrahera fler kunder till butiken och 6ka snittkdpet hos varje kund (Hernant &

Bostrém, 2010).

En av de viktigaste parametrarna, enligt de studier tidigare ndmnda, i
konkurrensmedelsmixen, dr servicekvaliteten i1 butiken. Det har faststéllts att den upplevda
ndjdheten bland kunderna har med kundens forviantningar och med det bemoétande som
kunden far i butiken (Soderlund, 1997). Bemdtandet och leveransen av servicekvalitet
kommer fran butikens anstillda, dir interaktionen mellan medarbetare och kund ligger till

grund for kundens upplevda servicekvalitet (S6derlund, 1997) .

Tidigare studier har visat att det finns en tydlig Overensstimmelse mellan medarbetares

ndjdhet och gensvar fran kund (Hatfield et al, 1993; Pugh, 2001; Tsai and Huang



2001, 2002). Det har vidare studerats och bevisats att det finns en tydlig koppling mellan
medarbetarndjdhet, servicekvalitet och kundndjdhet, ddr nojdare medarbetare dr mer
produktiva och levererar béttre service och vérde till kunderna &n mindre tillfredstéllda
medarbetare (Heskett et al, 1997). Wilson & Frimpong (2004) styrker detta ytterligare,
baserat pa studier gjorda av Isen & Levin (1972) och Isen et al (1978) att medarbetare som é&r
vid ett gott humor engagerar sig 1 hjdlpande beteenden som resulterar i hogre servicekvalitet
och slutligen kundndjdhet. Studier visar vidare att ndjdare medarbetare utvecklar ett storre
atagande till serviceetik vilket leder till storre fOrstdelse for kundforvédntningar,

anstrangningar och mojlighet till att tillfredstélla dem (Ulrich, 1992; Ulrich et al, 1991).

Vi vet att kundndjdhet ar en viktig del for att fa lojala kunder, dér lojala kunder star for ca 80
% av intikterna” (Soderlund, 1997). Detta inledande kapitel indikerar saledes att vigen till
lojala kunder gar genom medarbetarna och dess servicekvalitet som dessutom skapar positiva

associationer till andra delar av foretaget.

1.3 Problemstillning

Det finns ett problem 1 att detaljister maste prioritera mellan vilka egenskaper inom
konkurrensmedelsmixen de ska satsa pa da de ofta har begridnsade resurser och finansiellt
kapital. Foretag tampas dagligen med problemet att tillfredstdlla kunderna pa béasta mojliga
sétt 1 relation med dessa. Butiken maste déarfor allokera resurserna pa ett effektivt och korrekt

sétt till de egenskaper som kunderna upplever som viktigast i deras val av inkOpsstélle.

Det rader en relativt klar bild kring vilka parametrar som kan paverka kundernas val av butik,
diaremot dr det oklart hur dessa parametrar paverkar varandra. Siledes rader det en ovisshet
kring de indirekta effekterna av resursallokeringen kopplat till konkurrensmedelsmixen. Da
tidigare studier visat att det dr medarbetarna som 1 stor utstrdckning ligger till grund for
mojligheten att skapa lojala kunder blir da dessa en naturlig utgdngspunkt i undersokningen

av vilka samband som foreligger i konkurrensmedelsmixen.

1.4 Problemformulering
Med hénsyn till det som atergavs i1 foregdende stycke kommer darfér de drivande
fragestillningarna i uppsatsen vara: "Hur ser sambandandet ut mellan medarbetarnéjdhet och

konsumenternas upplevda servicekvalitet fran medarbetarna? samt "Vilka effekter far detta

*780/20-regeln: 20 procent av kunderna star for 80 procent av intikterna.



eventuella samband? pa konkurrensmedelsmixen i termer av interna samband som foreligger

dem emellan?”.

1.5 Syfte

Denna uppsats har som huvudsyfte att se om medarbetarnas néjdhet har ett samband med
kundernas upplevda servicekvalitet fran medarbetarna, dir vi dven dmnar undersoka vilka
dominoeffekter upplevd servicekvalitet far pa évriga delar av konkurrensmedelsmixen. Med
dominoeffekter menar vi om vi finner ndgra interna samband mellan attributen i

konkurrensmedelsmixen.

1.6 Perspektiv & Avgrinsningar

Vi har valt att géra var empiriska studie 1 dagligvarubranschen. Anledningen till detta ar att
dagligvarubranschen &r en hogt konkurrensutsatt och vildigt serviceintensiv bransch.
Branschen é&r sdrskilt intressant att studera dd den ar fordnderlig och dynamisk dar
konkurrensen hardnar mer och mer och dir foretag stindigt maéste jobba med sin

konkurrensmedelmix for att vara attraktivast pd marknaden.

Vi avgrédnsar oss i1 denna studie till att titta pd service i termer av interaktionen mellan
medarbetare och konsument. Dér vi definierar servicekvalitet som den av konsumenterna
uppfattade nivén pa service.

Vidare avgrinsar vi oss till att se till konkurrensmedelsmixen i1 termer av: service, ldge,
atmosfdr, pris och sortiment (Ghosh & McLafferty, 1987). Inom denna konkurrensmedelsmix
avgransar vi oss ytterligare till att endast behandla, service, atmosfir, pris och sortiment.
Anledningen till att vi inte véljer att behandla parametern ldge 1 sammanhanget dr for att
denna parameter dr svar att fordndra och péverka.

Vi @mnar att se pa studien ur ett foretagsledningsperspektiv. Vara undersokningar i denna

studie utgar fran en stor svensk dagligvarukedja.

1.7 Uppsatsen disposition

Uppsatsen bestar av sex kapitel. Det forsta dr ovanstdende introduktion. I detta kapitel
behandlar vi inledningen dér vi ger en Overblick av omradet och bakgrunden till varfor vi
behandlar &mnet. I inledningen ingar dven problemdiskussionen dér vi forklarar vikten av att
arbeta med medarbetare. Vidare i inledningskapitlet forklaras syftet samt de avgrdnsningar
som vi har valt. Det andra kapitlet som ar teorikapitlet innehaller de teorier som vi anser vara

relevanta for beskrivning av fenomenet. I detta avsnitt ingar dven de hypoteser som dmnar



besvara 1 denna uppsats. [ teorikapitlet behandlas tidigare forskning och relevant
teoribildning. Kapitel tre redogdr for uppsatsen metod dér vi beskriver uppsatsen vetenskaplig
utgangspunkt, valet av metod samt kritisk granskning av studiens tillforlitlighet. Valet av
motiv kommer dven att motiveras. Under metodkapitlet presenteras dven undersokningen.
Detta foljs av den studien som vi har utfort. I det fjdrde presenteras kapitlets resultat och
analys. I det femte kapitlet redogor vi for en avslutande diskussion samt implikationer. I
kapitel sex presenteras de referenser som vi har anvént oss av i denna uppsats. Detta f6ljs

sedan av uppsatsen appendix.

2. Teori & Hypoteser

I detta avsnitt dmnar vi presentera de teorier som ligger till grund for denna studie som
grundar sig i en redan utford enkdtundersékning som vi bygger denna uppsats pa. Forst
presenteras teorierna och den tidigare forskning runt medarbetarnojdhet ddr den modell vi
dmnar mdta medarbetarndjdhet dven ingdr. Ddrefter presenteras Service Profit Chain
(Heskett et al, 2004) for att beskriva forhallandet mellan medarbetare och service. Slutligen
foljer ett avsnitt om konkurrensmedelsmixen, de parametrar av den som behandlas i denna

uppsats, dess koppling till konsumenterna och Service Profit Chain modellen.

2.1 Medarbetarnojdhet

Medarbetarndjdhet definieras som “en tillfredsstdillande och positiv emotionell kinsla som dr
ett resultat av individens arbete eller arbetserfarenheter” (Locke 1976). Medarbetarndjdhet
ar darmed ett trevligt eller positivt kinslomassigt tillstind som &r ett resultat av virderingen
av ens arbete eller arbetserfarenheter.

Churchill, Ford, and Walker (1974) klargor i en studie att den begreppsmaissiga definitionen
”medarbetarndjdhet” byggs upp av alla sédrdragen hos arbetet 1 sig och arbetsmiljon vilket
medarbetare finner givande, uppfyllande, tillfredstéllande eller frustrerande och
otillfredsstéllande.

Att trivas pa arbetsplatsen dr subjektivt och kopplas till den individuella upplevelsen. Det
finns ett flertal studier rorande vilka faktorer som péverkar medarbetarndjdhet samt vad
medarbetarndjdhet kan tidnkas f4 for foljder for det respektive foretaget ddr medarbetaren
jobbar (Becherer et al, 1982; Hunt et al, 1985; Behrman & Perrault, 1984; Organ, 1988;
Seashore & Taber, 1975).



2.2 Resultat av medarbetarnojdhet

I en studie gjord av Brown & Lam ,2008, skedde en sammanstéllning av samtliga tidigare
studier utforda kring vilka faktorer som driver medarbetarndjdhet. Studien visade att de
prestationer som de anstidllda utférde pa arbetsplatsen (work performance) gav starkast
kopplingen. Samma forskare sammanstillde alla studier gjorda pé kopplingen mellan
medarbetarndjdhet, kundndjdhet och service. Forfattaren faststéillde att interaktionen mellan
kund och medarbetare inom detaljhandel kommer att vara avgdérande for kundernas
upplevelse. Hog kvalitet pa interaktionen resulterar ofta i god erfarenhet, oavsett hur sjdlva
utgangen av besoket blir. En otillfredsstélld upplevelse riskerar att férstéra en annars trevlig
upplevelse. En god kontakt mellan kunder och medarbetare visade sig leda till att kunderna
ville komma tillbaka till butiken.
Forfattaren visar att det finns en ldnk mellan medarbetarndjdheten péa arbetsplatsen och
kvaliteten pa servicen (Brown & Lam, 2008). En god servicegrad bygger pé att personalen i
butiken trivs och att de vet om vad de ska prestera och sedan har de rétta verktygen till att

prestera denna service (Pettersson, Nordmark & Torbiorn, 2010).

Brown & Lam (2008) faststéller att det har konstaterats att linken mellan medarbetarndjdhet,
service kvalitet och kundndjdhet handlar om att medarbetarna, genom att vara pa gott humor,
engagerar sig mer 1 kunderna. Ett hjdlpande beteende resulterar i god servicekvalitet och
vidare till kundndjdhet. Nojda medarbetare kdnner storre ansvar i att ge god service samt att
de kédnner starkare jobbetik, vilket leder till en forstdelse for kunderna och deras
forvantningar.

Det finns ett starkt samband mellan medarbetarnojdhet — servicekvalitet samt
arbetstillfredsstillelse — kundndjdhet nir det géller service mot kunder. Det resulterar i att om
det finns utrymme for god service har butiken goda forutsittningar for att skapa ndjda kunder

(Brown & Lam, 2008).

Detta indikerar att vid fordndringar géllande arbetssituationen bor vara 1 linje med
medarbetarnas upplevda ndjdhet. Det ar darfor viktigt for foretagsledningar att forsta vikten
av ndjda, engagerade och motiverade anstidllda och deras bidrag till hog servicekvalitet och
ndjda kunder. Saledes utgor arbetskraften en av de viktigaste tillgingarna i utvecklingen av en

bas av lojala kunder (Pfeffer,1998).



2.3 Ett forindrat samhiélle forindrar synen pA medarbetarndjdhet

Forskningen kring jobbpsykologi tog fart under 1970-talets dd radande industrisamhiélle.
Jobbpsykologin har dirfor traditionellt rort individer i en specifik eller standardiserad
arbetssituation. Potentiella effekter gidllande personer grundas pa antagandet att jobb bor och
kan formas for att passa individer och organisationer. Direfter kan jobbaspekter plockas ut
eller isoleras som bra eller daliga, med ndgon pastadd generell validitet dar jobb formas
direfter. En aspekt av det skulle kunna vara kontroll eller inflytande &ver den direkta
arbetssituationen. Det dr vil forankrat att sddan kontroll dr viktig for de standardiserade jobb
som tidigare studerats. Den mest frekvent anvinda modellen for att médta medarbetarnéjdhet
togs fram av Churchill, Ford och Walker (1974) och heter INDSALES. De variabler som
tidigare studerats i relation med detta synsétt ar framforallt: Job, Fellow Worker, Supervision,
Company Policy, Promotion, Pay, Customer samt Recognition. En annan modell som tidigare
anvénts dr JDI (Job Decision Index) som maiter medarbetarndjdhet pa variablerna: Work,
Coworkers, Pay, Supervision och Promotion (Robinson, Anthanasiou & Head, 1969). Dessa

modeller har bland annat testats av Peter (1982); Busch & Buch (1978); och Futrell (1979).

Det har pa senare tid skett en gradvis 6vergéng i samhillet frdn ett tidigare standardiserat
industrisamhélle till mer av ett tjanstesamhélle vilket stéller helt andra krav pa flexibilitet i
den enskilda arbetsrollen. Trots att de tidigare mer standardiserade jobben fortfarande
existerar r den moderna jobborganisationen mer essentiellt baserade pa sjdlvforvaltande
(self-managing) individer (Torbidrn, Pettersson & Arvonen, 1996).

Det kommer nya influenser frén fordndrade villkor och affarsaktiviteter, exempelvis
serviceorientering, TQM (Total Quality Mangement), informationsteknologi, hoga
kompetensnivaer samt fordndrade virdesystem for anstdllda. Detta kraver flexibilitet i
jobbhanteringen vid ldgre organisatoriska nivder och betyder att arbetssituationer ar allt
svarare att tydligt specificera och standardisera. Jobb kan ddrmed inte formas, beskrivas eller
forstas 1 samma utstrickning som tidigare. I och med denna utveckling &r enskilda variabler
mindre relevanta inom omradet for jobbpsykologi.

Slutligen indikerar detta pd att forskningen inom arbetspsykologi maste anamma nya
perspektiv géllande vad som ska studeras, dér traditionella teorier inom work motivation beror
job involvement snarare dn work involvement (Misra, Kanungo, von Rosentiel & Stuhler,
1985). Forskningen maste dven sétta fingret pa generella tillstand for sjdlvforvaltning som

stodjer individens prestationsformaga (Waldman, 1994). Séledes kan inte prestationsformaga
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definieras i termer av konkret output i varje specifik situation, utan det maste utvérderas ur ett
bredare perspektiv, genom kontexter, tid och sociala relationer. Ett koncept som reflekterar
over detta ar organizational citizenship behavior ("OCB”), vilken enligt de flesta definitioner
refererar till jobbeteende som bidrar, atminstone 1 det langa loppet, till organisatorisk
effektivitet eller alla positiva organisatoriska relevanta beteenden (Van Dyne, Graham, &
Dienesch, 1994). Ytterligare koncept som beskriver sjdlvforvaltning ar organizational
crawlspace (cf. Ingman, 1986) och off-task behaviors (cf. llgren, 1995) som bada beskriver

frihetsgrader som behovs for att uppna effektiv sjalvforvaltning.

2.4 Sjalvforvaltning genom rekvisiten

Forskarna Torbiorn, Pettersson & Arvonen, (1996) menar vidare att detta samhillsskifte med
hogre krav pa flexibilitet stéller andra krav pa métning av prestation. De menar att en bra
prestation darfor krdver organisatorisk tillit 1 subjektiva bedomningar som bland annat
fardigheter och vilja f6r individen, didr den moderna jobborganisationen framhiver personliga
attribut och tillgdngar likvil som de formedlar normer till individer. Viktiga normséttare kan
déribland vara foretagskultur, ledarskap, Human Resource Management och s vidare. Aven
forskarna Cronen, Pearce & Harris (1982) samt Rose (1988) ger medhaéll till foregdende och
menar vidare att en storre forstaelse for subjektiva rekvisit for prestation behovs dir det rena
utbytet av “gamla tidens” arbetsbeskrivningar genom outtalade normer inte &r tillrickliga.
Torbidrn, Pettersson & Arvonen (1996) menar vidare att anvindningen av normer i kontexter
for sjalvforvaltning inte refererar, som man tidigare ansett, till en persons forestdllning av vad
denne borde och tilldts gora, 1 en strikt definierad arbetsmilj6. Det krdver dven att personen
kan eller ar kapabel att gora det, samt att personen vill eller onskar gora det. Slutligen kraver
prestation dven att personen vet vad denne ska gora. Bland dessa psykologiska rekvisit

gillande prestation, dr den senare grunden till en handling.

2.5 Medarbetarmodellen

Baserat pd ovanstiende argumentation, att de tidigare modellerna som miter
medarbetarndjdhet dr forlegade sett till dagens samhélle, har siledes forskarna Torbiorm,
Pettersson & Arvonen (1996), tagit fram en ny samling rekvisit for att méta
medarbetarndjdhet ddr de ovanstiende ndmnda psykologiska rekvisiten dr grunden. Dessa ér

”Vill”, ”Vet”, ”kan”, ”fﬁr” Och ”bﬁr”
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Under varje rekvisit finns 5 respektive frdgor som ar kopplade till dess rekvisit. Grundtanken
med dessa rekvisit dr att de skall vara ett arbetsverktyg som hjédlper ledningen att forbattra
ndjdheten bland medarbetarna.

Vid métning av medarbetarnas ndjdhet pa arbetsplatsen anvénds 4 av den 5 rekvisiten som
tillsammans beskriver hur tillfredsstillda medarbetare agerar pa arbetsplatsen. De 4 som
anvands ar vill”, ”kan”, ”far” och “bor”. Dessa rekvisit beskriver tillsammans hur de
anstéllda forhaller sig till nagot som ska utforas och hur den situationen subjektivt framstar
for individen. Rent psykologiskt beskriver dessa fyra rekvisit ett sétt att knyta en situation till

nagot handlande (Pettersson, Nordmark & Torbiorn, 2010).

2.5.1 Rekvisitens betydelse

”Vill” handlar om viljan att genomfora ett arbete. ”Kan” syftar till att medarbetarna formar
att genomfora de uppgifter de star infor, att de klarar av att genomfora uppgiften och att de
hinner med samt orkar genomfora det vardagliga arbetet. ”Far” handlar om att medarbetarna
tillats, av organisationen, att genomfora uppgiften. ”Bor” syftar till att medarbetarna kdnner
att de borde -, behover - och maste utfor uppgiften.

Vad som ska utréttas 1 arbetssituationen antas vara givet. Det vill sdga nagot som individen
”vet”. Detta rekvisit dr ett hjélprekvisit i sammanhanget och tillsammans med de fyra

rekvisiten visar det pa forutséttningar for individens handlande.

Forskarna menar att det finns tva forutsdttningar som modellen kommer med.:
1) ”ju mer man vill, kan, far, bor, samt vet i sin arbetssituation desto bdttre presterar man.
Det omvdnda gdller att ju mindre man vill, kan, bor, fdar och vet desto sdmre blir
prestationen”.

2) “det man erfar i de fem rekvisiten bor inte sinsemellan vara motstridiga, till exempel att
man kan men inte far. I sddana fall antas prestationen bli sdmre genom att olika rekvisit
blockerar varandra. Detta betyder att om ett rekvisit saknas sd kan det inte alltid vigas upp

av att de andra rekvisiten tillgodoses med rdage” .

De subjektiva rekvisiten dr var for sig kopplade till och stir i relation till var sitt objektivt
tillstdnd som beskriver mer konkret vad rekvisitet syftar till. ”Vill” syftar till de incitament
individiden har for att genomfora en uppgift. Rekvisitet ”Vet” avser huruvida individen
besitter den information som kravs for att genomfora en uppgift. ”Kan” handlar om den

kompetens som individen besitter for att kunna genomfora uppgiften. ”Far” star for att
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individen har befogenhet att genomfora uppgiften och det sista rekvisitet ”bor” ar det ansvar
som individen har.
Dessa subjektiva rekvisit och objektiva tillstdnd &r tillsammans sammankopplade pa foljande

satt:

Psykologiska Objektivt
Rekvisit Tillstand

Bor &>  Ansvar

Far T Be%genhet

$

Kan &>  Kompetens

$ ¢

Vet &>  [nformation

$ ¢

Vill &>  [ncitament

I forskarnas studie frdn 1996 fann de att rekvisiten antar laga vidrden did den skattade
prestationen ar lag och hdga véarden nir den skattade prestationen dr hog. Svarsintervallet ar
mellan 1 och 5. Samma analys visar dven att dd det dr stor variation mellan de subjektiva
rekvisiten dr den skattade prestationen relativt 1ag. Detta stirker att samtliga rekvisit ska vara
uppfyllda for att det ska uppstd en hog prestation. Saledes finns det ingen inbordes
rangordning mellan dem. Sammanfattningsvis visar resultaten fran denna analys att en jamn
och hog profil over rekvisiten starkt gynnar arbetssituationen. Och en positiv arbetssituation
har sékerstéllts som en forutséttning for goda prestationer. Vad géller det andra kravet om att
daligt uppfyllda rekvisit kan blockera effekten av i Ovrigt vél uppfyllda rekvisit erhaller

modellen dven stdd for detta.

2.6 Service Profit Chain

Service Profit Chain modellen har utvecklats fran analyser pa framgéngsrika serviceforetag
och sitter ”harda” virden pa “mjuka” métt. Denna modell har testats av flertalet forskare och
ar numera den mest vedertagna modell som anvinds for att beskriva fenomenet inom omradet
(Heskett et al, 1997; Burleson, 1997: Silvestro & Cross 2000). Modellen faststiller relationen
mellan I6nsamhet, kundlojalitet samt medarbetarndjdhet, lojalitet och produktivitet. Lankarna

1 kedjan, vilka bor ses som forslag, dr som foljer: 16nsamhet och tillvdxt dr primart
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stimulerade av kundlojalitet. Lojalitet dr en direkt f6ljd av kundndjdhet. Nojdhet ar storst
influerad av det serviceviardet som levereras till kunderna. Vérdet skapas genom nojda, lojala
och produktiva medarbetare. Medarbetarndjdheten 1 sin tur dr ett primért resultat fran hog
servicesupport och policys som mojliggdér medarbetarnas forméga att leverera resultat till

kunderna. (Heskett et al,1997). Sambanden i1 Service Profit Chain illustreras i modellen

nedan:
Modell 2. Service Profit Chain
N A A
v ¢
Y 5 Employee 5. Revenue
Commitment Growth
Internal Emol External c ’ Cust
Service Englome > Senice [> Customer pevring
Quality atisfaction Value , atisfaction ‘ , oyalty
Employee .
>
Productivity Profitablity ‘

Heskett et al, (1997) har dven funnit att de starkaste sambanden dr de mellan (1) l6nsamhet
och kundlojalitet; (2) medarbetarndjdhet och kundlojalitet; samt (3) medarbetarndjdhet och
kundndjdhet. Tillika stodjer dessa samband varandra omsedigt exempelvis ndjda kunder

bidrar till ngjda medarbetare och vice versa.

Kotler et al (2002) menar vidare att 1 Service Profit Chain modellen dr det viktigt med en
kvalitativ arbetsmiljo, ddar medarbetarna som hanterar kundkontakten behdver starkt stod fran
ledningen for att bli entusiastiska och lojala. Som motivationsverktyg anvinder sig foretaget
av sd kallad intern marknadsféring diar de riktar marknadsforingen indt 1 fOretaget.
Medarbetarna kan endast formedla en effektiv och god service till konsumenterna nér de ar
tillfredstidllda och nojda. Nir en sadan fullgod service sedan uppnas resulterar detta i
tillfredsstdllda och &terkommande konsumenter vilket 1 sin tur genererar l6nsamhet och
tillvéxt.

Malet ar saledes att uppna en god Service Profit Chain och for att gora det krdvs det dven
intern och interaktiv marknadsforing utdver traditionell extern marknadsféring diar den
externa marknadsforingen maste foregas av den interna marknadsforingen. Kotler et al (2002)
menar att det dr fOr att organisationens personal maste vara kapabla att kunna leverera service
innan nagot sddant kan kommuniceras ut till konsumenterna. Den interna marknadsforingen
innefattar att organisationen satsar pa utbildning, support. For att personalen ska kunna bli
motiverade och bygga upp en personlig stolthet dr det vitalt om inte avgdrande att

organisationen erkdnner och belonar god service som medarbetarna ger.
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I métet dér kdpare och séljare interagerar ar tjdnsten och kvaliteten pa servicen avgérande och
detta dr den sé kallade interaktiva delen i1 Service Profit Chain. Har menar Kotler et al (2002)
vidare att utifran detta méte bedoms inte servicetillfillet enskilt utan det smittar av sig pa den
overgripande beddmningen av foretaget som helhet. Han menar vidare att organisationer
darfor inte endast kan forlita sig pd att bra teknisk service genererar kundndjdhet utan den

funktionella kvaliteten dr ocksé den utslagsgivande. For narmare dverblick se modell nedan:

Modell 2. Intern, extern samt interaktiv marknadsforing i Service Profit Chain

Foretag

Intern
marknadsforing

Extern
marknadsforing

Anstallda

Interaktiv

De ovan beskrivna teorierna om den positiva relationen mellan ndjda medarbetare och extern

servicekvalitet leder oss dirmed fram till f6ljande hypotes:

H1: ”Det finns ett positivt samband mellan medarbetarnas nojdhet och konsumenternas

uppfattade servicekvalitet fran medarbetarna”

2.7 Konkurrensmedelsmixen

Konkurrensmedelsmixteorin anviands for att beskriva en butiks marknadsforing dér de olika
parametrarna som ingdr i1 konkurrensmedelsmixen anvinds och betonas for att locka
konsumenter till butiken (Hernant & Bostrom, 2010). Denna samling begrepp blir uppsatsens
bendmning av vad som ger konsumenterna virde, de faktorer som vérderas av konsumenterna
1 valet av butik de ska ta ndr de handlar i dagligvarubutik. De konkurrensmedel som ar
utgangspunkten for den konkurrensmedelsmixen som anvidnds i1 denna uppsats innehaller
sortiment, atmosfdr, service samt pris (Ghosh & McLafferty, 1987). De olika
konkurrensmedlen och mixen av dem. Denna konkurrensmedelsmix bestdende av ovan
nidmnda parametrar beskriver vad som skapar virde for kunden i butiken (Hernant &

Bostrém, 2010).
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2.7.1 Service

Butikens service dr det som forenklar for kunden i butiken ndr denne handlar. Sjdlva
kvaliteten dr den service som de anstillda i1 butiken tillhandahéller dir den service som
kunden uppfattar ligger 1 det personliga, interaktiva métet. Det dr saledes mycket viktigt hur
denna kontakt gér till och hur vil personalen kan moéta kundernas behov och forvantningar.
Inom litteraturen som ror service framhélls personalens mgjlighet och forméga att vara
lyhorda, smidiga och tillmotesgdende for att mota kunderna pa ett fordelaktigt vis som en
grund 1 serviceleverering. (Hernant & Bostrom, 2010). Denna parameter av
konkurrensmedelsmixen har visat sig vara av stor betydelse 1 konsumenternas val av butik for

sina inkop (Pan & Zinkhan (2006), Carpenter & Moore (2006)).

2.7.2 Sortiment

Butikens sortiment har uppgiften att mota kundernas forvintningar och att tillfredsstélla
kundernas behov. Forsdljningen av sortimentet dr det som gor att butiken kan forsékra sig om
en fortsatt existens. Det dr beslut om sortimentets innehéll, dess bredd och dess djup som ska
uppfylla behov och 6nskemél som kan tdnkas finnas bland kunderna i1 butiken. Begreppet
sortiment innehéller dven dess presentation, placering samt hur stor plats sortimentet far i
hyllan (Hernant & Bostrom, 2010). Det viktiga inom denna konkurrensmedelsparameter dr att
forsta vilken malgrupp butiken har samt vilka behov och 6nskemal dessa har for att de ska
tillfredstéllas. Enligt Ulrich (1992) & Ulrich et al (1991) utvecklar ndjdare medarbetare ett
storre atagande till serviceetik, vilket leder till storre forstdelse for kundforvintningar,
anstrangningar och mdgjlighet till att tillfredstdlla dem. Detta indikerar saledes att
medarbetarndjdhet driver individens serviceetik varvid personalen har storre intresse av att
forsta och tillfredstdlla malgruppen i termer av deras behov och 6nskemal géllande sortiment.

Detta leder oss fram till f6ljande hypotes:

H2: ”Det finns ett positivt samband mellan konsumenternas upplevda servicekvalitet fran

medarbetarna och kundernas tillfredstillelse av sortiment”

2.7.3 Pris

Butikens priser dr en direkt koppling till begreppet “vdrde for pengarna”, vilket innebér att
priserna sitts 1 relation med kvaliteten 1 kopupplevelsen dér butikens andra egenskaper ingér.
Detta illustreras i figuren nedan, déir relationen pris och kopupplevelse illustreras med en sa

kallad virdelinje. Figuren visar att ju mer kvalitet 1 kopupplevelsen kunderna uppfattar, desto
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hogre prisniva kan butiken ha och vice versa (Hernant & Bostrom, 2010). Se modell pa

nedan.
Modell 3. Pris i forhallande till upplevd kvalitet i kopupplevelsen

Mer for pengarna

Kvalitet i A
kopupplevelse

Priset for hogt

i forhadllande
till kvaliteten i
kopupplevelsen

/

> Pris

Pan och Zinkhan (2006) fann i deras studie att parametern prisnivd har stor betydelse i
konsumenternas val av inkopsstélle, vilket indikerar, likt Hernant & Bostrom (2010), att det

darfor dr av stor vikt att prisnivan foljer kunderna kopupplevelse.

Vid prissittning ska butiken ta hdnsyn till vilken roll de wvill att priset ska spela i
konkurrensmedelsmixen. Efter att detta dr faststéllt bor butiken se till priskdnsligheten bland
konsumenterna samt se till vilka egna kostnader som forsdljningen av produkter ska tdcka
(Hernant & Bostrom, 2010). Service Profit Chain modellen menar att det finns en stark
koppling mellan medarbetarnas service och ndjda kunder som sedan resulterar i lojala kunder,
dar Soderlund (1997) tilldgger att lojala kunder dr mindre priskédnsliga dn icke-lojala kunder.
Detta indikerar att det foreligger ett samband mellan servicekvalitet, priskédnslighet och

uppfattat ”virde for pengarna”, varvid var nésta hypotes blir som foljer:

H3: ”Det finns ett positivt samband mellan konsumenternas uppfattade servicekvalitet fran

medarbetarna och konsumenternas uppfattning av pris i forhdllande till kvalitet”

2.7.4 Atmosfar

Butikens atmosfdr beskrivs som “de fysiska och icke fysiska element i butiksmiljon som

kontrolleras av detaljisten i syfte att paverka kunden” (Nordfilt, 2007). Denna atmosfar ér,
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likt laget, forknippat med stora investeringar och nagot som kréver stor anstringning att
forma. Genom att forma atmosfdren optimalt kan en butik inspirera kunden till att géra
besoket mer lyckat och dven mer varierat dir variationen &r nigot som kunden uppskattar
samt leder till oplanerade kop (Nordfélt, 2007). Som ndmnt ovan smittar servicetillfillet av
sig pa den overgripande bedomningen av foretaget som helhet (Kotler et al, 2002), varvid det
ar intressant att studera huruvida servicekvaliteten dven paverkar konsumenternas uppfattning

om butikens atmosfir. Hypotesen blir darfor som foljer:

H4: ”Det finns ett positivt samband mellan konsumenternas uppfattade servicekvalitet fran

medarbetarna och konsumenternas uppfattning om atmosfiren”

2.7.5 Konkurrensmedelsmixen och kunderna

I kombination av teorin géllande servicens paverkan 1 Service Profit Chain och
konkurrensmedelsmixen dir Kotler et al (2002) aterigen menar att det enskilda
servicetillfillet smittar av sig pd den Gvergripande uppfattning av foretaget som helhet.

Baserat pé detta har vi slutligen den 6vergripande och sista hypotesen:

HS: ”Det finns ett positivt samband mellan konsumenternas uppfattade servicekvalitet fran

medarbetarna och ovriga parametrar inom konkurrensmedelsmixen”

3. Metodologi

Detta kapitel inleds med en redogdrelse av det initiala arbetet och tillvigagangssidttet for
studien. I texten som foljer diskuteras vilka val som gjorts i genomforandet av studien, ddr
forst den valda ansatsen och metoden diskuteras samt vilken empiri och data som samlats in.
Vidare presenteras studien med avseende pd genomforande, enkdtdesignen, de valda
undersokningsvariablerna samt urvalet. Slutligen diskuteras studiens tillforlitlighet i termer

av validitet, reliabilitet, begrdnsningar, relevans och bidrag till framtida forskning.
3.1 Forskningsansats

Det initiala arbetet utgar frdn att vi 1 denna uppsats har for avsikt att genomfora en
undersokning rérande huruvida det, inom dagligvaruhandeln, kan finnas en koppling mellan
hur ndjda medarbetare pa butiksnivd kan komma att ha for paverkan pd butikens kunder i

form av deras upplevda servicekvalitet. Vidare dmnar vi studera om det finns ndgot samband
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mellan servicekvalitet och andra parametrar 1 konkurrensmedelsmixen.

Som utgéngspunkt har vi studerat tidigare utford forskning inom omradet samt den litteratur
som finns till férfogande inom &mnet. Till vér hjélp 1 framtagandet av den undersokning som
ligger till grund for uppsatsens dmne har vi fatt ta del av tva utforliga enkédtundersdkningar.
Dessa har vardera genomforts pd medarbetare — respektive kundniva. Dessa enkéter har
utforts av externa parter, varvid vi varken arbetat fram dem eller haft mojlighet att paverka
utformningen av dem. Vid analysen av dessa data och framtagandet av de resultat som
presenteras senare 1 uppsatsen, har vi anvdnt oss av de tillvigagéngsséitt som inom den
akademiska virlden anser vara lamplig. Dessa tillvigagéngssétt kommer vi presentera pa ett
s grundligt sdtt som mdjligt for att fa en sd god trovirdighet av de resultat som senare

presenteras.

Vi har for avsikt att de resultat vi 1 ett senare kapitel kommer att presentera ska vara ett
underlag for detaljhandelsbranschen. Med detta i atanke har vi tagit fram de hypoteser som vi
anvénder oss av utifran tidigare problemomréaden. Vi anvénder oss saledes av en konklusiv

ansatts (Malhotra, 2004).

En viktig distinktion att gora ar skillnaderna mellan induktiv och deduktiv forskning. I
grunden dr de varandras motsatser 1 hur forskning utfoérs. Det dr ddrmed viktigt att utreda
vilken ansats vi utgar fran. I den deduktiva ansatsen, dven kallad "fran teori till empiri”, utgar
forskare fran teori eller en generell regel som forklarar enskilda fall 1 verkligheten (Jacobsen,
2000). Anhdngare av denna strategi hdvdar att forst skaffa sig vissa forvdntningar om
omvdérlden for att sedan samla in empiri for att se om forvintningarna stimmer 6verens med
verkligheten. Dessa forvintningar bygger saledes pa tidigare empiriska ron och tidigare
teorier. Alternativet till deduktiv forskning &r induktiv forskning och dr den motsatta vigen,
”fran empiri till teori”. I denna ansats utgar forskaren fran den observerbara verkligheten, utan
forvantningar, dir den insamlade informationen och data systematiseras med det slutgiltiga
malet att hitta hypoteser, vilka kan lyftas till generaliserbar kunskap eller teori. Det
overliggande malet med denna ansats &r att ingenting ska himma vilken information den
enskilda forskaren samlar in.

D& vi 1 denna uppsats har forvintningar om att ndjdare medarbetare leder till hogre
serviceleverering, 1 linje med tidigare forskning, samt att forskning servicekvalitet har en

positiv paverkan pa dvriga parametrar 1 konkurrensmedelsmixen blir sdledes uppsatsen 1 dess

19



inledande skede av deduktiv karaktdr. Det som kan ifragasdttas med denna ansats &r att den
bygger pa validiteten av den teori som forklarar det som undersoks. Det som dock talar for ett
anvandande av denna teori, Service Profit Chain, konkurrensmedelsmix, dr att dessa &r
vedertagen hos flertalet forskare inom d@mnet och har blivit de modeller som anviands inom
respektive dmne for att beskriva de olika fenomenen. Det dr dessutom bevisat fran ett flertal
studier att medarbetarndjdhet leder till hogre externt servicevérde (Heskett et al, 1997; Wilson
& Frimpong 2004; Hatfield et al, 1993; Pugh, 2001; Tsai and Huang, 2001, 2002; Ulrich,
1992; Ulrich et al, 1991).

3.1.1 Kvalitativ och kvantitativ metod

Inom samhéllsvetenskaplig forskning finns det tva grundliggande metoder for att utfora
forskning: kvalitativt och kvantitativt tillvigagangssitt. Centralt inom kvalitativ forskning ar
att forskaren har mojlighet skapa en djupare forstdelse av fenomenet som undersoks.
Nyckelordet for den kvalitativa metoden &r 6ppenhet dér fa begrédnsningar sétts pa de svar en
killa kan ge. Stor vikt ldggs vid detaljer, nyanser och unikiteten hos varje kiilla. Overgripande
sétts fokus pa fenomenets samband med helheten dir forstaelse soks snarare dn forklaring
(Andersen, 1997). Problematiken med den kvalitativa metoden &r att den &r resurskrdvande da
ingdende intervjuer tar lang tid. Vid val av denna metod prioriteras manga variabler framfor
manga enheter, varvid endast ett fatal personer nids och representativiteten blir séledes
ifragasatt. Kvalitativa ansatser far ddrmed generaliseringsproblem varvid dess externa

giltighet blir diskutabel och tvivelaktig.

Den kvantitativa ansatsen har till skillnad fran den kvalitativa ansatsen fordelen att
informationen kan generaliseras dd det med hjdlp av statistiska och matematiska formler
besvarar en forskningsfriga och kommer fram till slutsatser. Detta resulterar sdledes i att
manga uppgiftslimnare frdn ett representativt urval av personer ger storre mojlighet att
generalisera fran dessa till vilka man intresserar sig av att uttala sig om. Denna typ av
undersokning sdgs darfor ha hog extern giltighet.
En kvantitativ ansats kdnnetecknas av mojligheten att kunna beskriva ett givet forhallande
relativt exakt, sdrskilt gédllande ett fenomens utstrackning eller omfattning. Svarsfordelningen
kan beskrivas i direkta numeriska virden, med en kénd grad av osdkerhet dér resultaten kan
generaliseras till det man dmnar sig uttala sig om. En kvantitativ ansats kan dven visa pa
variationer och samband mellan bade olika forhallanden samt mellan flera forhéllanden

samtidigt. Sammanfattningsvis gor denna ansats det léttare att strukturera den insamlade
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informationen och ta fram huvuddragen diar undersokaren kan halla en kritisk distans till det
undersokta (Jacobsen, 2000). Nackdelen med denna ansats ar att den far en ytlig pragel dér
undersokningen inte kan vara alltfor komplex d4 metoden inriktar sig pa flera enheter. En
annan nackdel med denna ansats &r att det inte finns utrymme for 6vriga upplysningar och
forhdllanden som kanske &r mer intressanta dn de forhallanden som finns med 1 det

standardiserade frigeformuldret varvid denna metod ofta har problem med intern giltighet.

Da vi 1 denna studie har ganska stor férhandskunskap 1 @mnet vi &mnar undersoka samt har en
klar fragestdllning (Jacobsen 2000), diar vi vill generalisera ett fenomen blir dirmed den
kvantitativa ansatsen mest lamplig som metod. Vi anser vidare att var forkunskap 1 d&mnet
samt att den tidigare forskningen i @mnet dr si pass stor att de fragor som finns med 1 det

standardiserade frigeformuldret upplevs som relevanta hos respondenterna.

En annan argumentation for anvindningen av en kvantitativ metod for denna typ av studie
kommer fran Firestone (1987) som menar pa att resultaten fran denna studietyp dr mer
Overtygande for ldsaren och kan enklare generaliseras da metoden anses mindre tyngd av
forskarens personliga asikter. Han menar vidare att kvantitativa metoder forklarar samband
bittre dn kvalitativa metoder dd det finns en inneboende abstraktion 1 denna typ av
forskningsmetod. D& vi ska unders6ka nigot som &r relativt exploaterat som kopplingen
mellan medarbetarndjdhet och service samt nagot som é&r delvis oexploaterat som kopplingar
inom konkurrensmedelsmixen blir dirmed den kvantitativa metoden mest objektiv i detta

sammanhang samt bést 1ampad.

3.2 Forskningsmetod
3.2.1 Urvalsundersokning

I studiens inledande skede diskuterades ett antal tillvigagingssitt 1 uppfyllandet av studiens
syfte. Ddr en kombination av kvalitativ och kvantitativ studie vore ett bra sitt for att 4 béttre
validitet 1 studien. Detta begridnsas dock av att de data vi arbetar med indexeras pa butiksniva
och inte pa medarbetarniva, varvid det stora antalet butiker samt dess spridda geografiska lige
begréinsar oss att endast gora kvantitativa undersokningar. Detta da ett sddant scenario blir for
omfattande for denna typ av rapport. Detta dr dirmed en rent enkétbaserad studie med fokus
pa kvantitativ datainsamling. Tva metoders styrkor och svagheter diskuterades i relation till
vad vi 1 denna uppsats vill uppnd gillande forhéllandet och sambandet mellan
medarbetarndjdhet och service, samt interna samband 1 konkurrensmedelsmixen. I ett tidigt

stadie 1 processen visade det sig, da fa studier gjorts pa indexerad niva gillande
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medarbetarndjdhet och service samt att studier géllande interna kopplingar 1
konkurrensmedelsmixen lyser med sin franvaro, att en relativt generaliserbar studie kravdes
dar en urvalsundersokning valdes som metod. Detta metodval stirks dven av att vi de facto i

denna studie vill beskriva ett fenomen och tillika har manga antal enheter (Jacobsen, 2000).

3.2.2 Val av fragestillning

Enligt Jacobsen (2000) dr valet av fragestdillningen avgorande for vilken slags
undersokningsuppldgg vi bor anvinda samt vilken metod vi ska anvdnda for att samla in

empiri.
3.2.2.1 Beskrivande problemstiillning

Jacobsen (2000) menar att det finns 3 inriktningstyper for en given studie: explorativ,
beskrivande samt forklarande. En explorativ studie dr inriktad pa att utveckla ny eller relativt
ny kunskap dér fa eller inga vedertagna teorier finns tillgdngliga. Denna problemstillning ar
teori- och hypotesutvecklande till skillnad frdn en beskrivande fragestéllning som istéillet &r
teori- och hypotesprovande. Den beskrivande fragestillningen syftar till att beskriva fenomen
eller samband dér beskrivningen ofta &r avgrdnsad i tiden och ddrmed ofta begréinsad till att
sdga nagot om ett tillstdnd vid en given tidpunkt. En beskrivande problemstillning formuleras
ofta med “Hur”-fragor. Den sista problemstéllningsinriktningen, forklarande, ska precis som
namnet indikerar, klargora och forklara samband mellan fenomen dir kausala samband

undersoks gillande vad som influerar vad over tid (Jacobsen, 2000).

Precis som vi argumenterat for ovan dr de modeller vi anvédnder i1 denna studie vil vedertagna
begrepp inom retail- och marketing management. Ett flertal, mestadels fallstudier, har gjorts
inom olika branscher och sektioner i hur medarbetarndjdhet paverkar service (service profit
chain) dar konkurrensmedelsmixen &ar det begreppet som anvidnds for att beskriva
konkurrensmedel inom retail management. Da det i och med detta finns mycket studier gjorda
inom dmnet, dir vi dmnar undersoka en utvidgning av fenomenen och kunna generalisera

resultatet, blir séledes var fragestéllning av beskrivande karaktar.

3.2.3 Tvarsnittsstudie

D& vi 1 denna studie d&mnar beskriva forhallandet mellan medarbetarndjdhet och dess
kopplingar till konkurrensmedelsmixen och sédledes inte forklara orsak och verkan, dr en
tvarsnittsstudie bést lampad. Enligt Jacobsen (2002) dr en tvérsnittsstudie en studie dér
verkligheten studeras vid endast en tidpunkt. En tvarsnittsstudie a4r en sa kallad

stickprovsstudie som 1 hégre grad fokuserar pa sjdlva fenomenet tvirs 6ver olika kontexter, i
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detta fall butiker. Vidare dr denna studie ldamplig om man endast &mnar beskriva ett tillstand
vid en given tidpunkt och/eller finna vilka fenomen som samvarierar vid en given tidpunkt.
En sddan typ av undersokning kallas dven for korrelationell (Frankfort-Nachmias &
Nachmias, 1992). Denna studiemetod passar saledes bést for att beskriva om det finns ett
samband  mellan  medarbetarn6jdhet,  service och  Ovriga samband  inom
konkurrensmedelsmixen. D4 vi inte har data for forhdllandet 6ver tid kan knappast studien ses

som nagot annat dn en tvarsnittsstudie.

3.2.4 Datainsamling

I denna uppsats anvidnds enbart historisk data dér samtlig data &r primérdata. Datainsamlingen
har skett under en huvudsaklig fas, dir data kommer frén tidigare arkiverad databas dér
butiksmedarbetare och dess respektive butikskunder svarat pd var sin respektive enkdt. De
sekundidra killor vi har anvdnt kommer fran artiklar samt ldrobocker om den huvudsakliga
modeller som anvints for att undersdka sambanden. Efter vi klargjort vilken typ av data vi

hade att tillga har dven en fragestéllning satts som kan besvaras genom dessa data.

3.3 Huvudstudie

Huvudstudien bestar av tva olika enkdter som vardera méiter medarbetarndjdhet, respektive
kundens tillfredstdllning géllande konkurrensmedelsmixen. Fragorna i den senare enkéten
behandlade konsumenternas tillfredstillelse rorande butikernas service, sortiment, atmosfar

samt pris. Data dr insamlad fran ar 2008-2010 och &r fran totalt 29 butiker.

3.3.1 Utformning av enkiiter

Utgangspunkten for denna studie har gjorts 1 medarbetarndjdhetsmodellen samt
konkurrensmedelsmixen. [ medarbetarndjdhetsmodellen mits, som tidigare nidmnts,
medarbetarndjdhet genom fem rekvisit, vill, vet, kan, fdar och bor. Under varje rekvisit har 5
fragor stillts (se bilaga 1). Vidare har vi anvint parametrarna sortiment, service, atmosfdr
samt pris, diar det ingatt mellan 3-5 fragor/pastdenden under varje parameter, se Bilaga 2.
Enkédterna innehaller bada ordinala svarsalternativ (Jacobsen, 2000), didr respondenten

ombetts ringa in en siffra pd en balanserad intervallskala 1-5 1 enlighet med Jacobson (2000).

I medarbetarenkiten finns fyra underliggande frégor till varje respektive rekvisit (se bilaga 2).
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3.3.2 Undersokningsverktyg
I utformandet av kundenkédten har beprovade fragematt anvinds for att sédkerstélla

reliabiliteten, dér flerfragebatterier har anvints enligt rekommendationer frdn Sodderlund
(2001). For att mita de fragor som syftar till att méita samma parameter och siledes kunnats
slds thop har den interna konsistensen métts. Vi har hér utgatt fran Malhotras (2004) riktlinjer
att Cronbachs alpha maéste Overstiga 0,7 for att den interna konsistensen ska anses nog hog

och sdledes kunna indexeras till ett matt och faststdllas som undersékningsvariabel.

3.3.3 Undersokningsvariabler kundenk:it

3.3.3.1 Service
For att testa konkurrensmedelsmixparametern service har foljande pastdenden blivit stéllda till

konsumenterna: “Kotiden i kassan dr bra”, “Personalen dr hjdlpsam”, ’Personalen visar
intresse for dig som kund” samt "Personalen dr kunnig ndr du fragor om ndgot”. Da dessa
fragor hade hog intern konsistens (Cronbach’s alpha = 0,872) kunde ett index skapas for

dessa, ’Service”.

3.3.3.2 Pris
Den andra parametern i konkurrensmedelsmixen &r pris varvid foljande pastdenden stélldes

till kund: “Prisnivan i butiken dr bra”, “Pris i forhallande till kvalitet dr bra” samt
”Prisinformationen i butik dr bra”. Aven dessa frigor visade pa hog intern konsistens

(Cronbachs alpha=0,843), varvid index “’Pris” skapades for dessa.

3.3.3.3 Atmosfiir
For denna parameter stilldes pastaendena: “Det dr ordning och reda i butiken”, ~Butiken ger

ett frascht intryck”, "Butiken hjdlper dig att dta hdlsoriktigt”, "Butiken hjdlper dig med vad
du ska dta till middag”, “det dr litt och smidigt att handla” samt “det dr ldtt att hitta i
butiken”. Index atmosfar” kunde skapas dd dess interna konsistens var god (Cronbachs

alpha= 0,866).

3.3.3.4 Sortiment

For att befdasta parametern sortiment stilldes foljande pastdenden: “Antalet alternativ i
sortimentet dr bra”, “Sortimentet motsvarar ditt behov”, “Kvaliteten pd kott och chark dr
bra”, Kvaliteten pa frukt och gront dr bra”, "Kvaliteten pd bréd dr bra” samt “Sortimentet
motsvarar ditt behov av firdigrdtter”. Dessa matt hade ett Cronbach’s alpha pd 0,923 varvid

de slogs ihop till indexet ”sortiment”.
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3.3.4 Undersokningsvariabler medarbetarenkit
For att kontrollera om de fem rekvisiten kan slds samman till ett index, medarbetarndjdhet,

testades rekvisitens interna konsistens genom Cronbach’s alpha. Detta viarde var 0,949 varvid

vi ansag det vara ett tillrackligt hogt véarde for att kunna sla ihop dem.

3.4 Studiens genomforande

I denna studie undersoker vi 29 butiker, dess medarbetare och kunder, dir dessa data darefter
indexeras pa butiksnivd. Med andra ord kommer vi att fid ett indexerat
medarbetarndjdhetsmétt, samt fem indexerade matt pa parametrarna  inom
konkurrensmedelsmixen per butik. Dataméngden blir sdledes 29 punkter som vardera har fem
indexerade konkurrensmedelsmixmatt. Den frdmsta anledningen till varfor vi goér denna typ
av aggregerad undersokning dr for att det finns manga studier inom detta fenomen dér det
mestadels gjorts fallstudier dar forskare fokuserat pa en enhets medarbetare och kunder och
saledes inte pa en aggregerad niva och saledes péd en vildigt koncentrerad niva. Vart syfte ar
diarmed att testa en redan vedertagen teori, men pé en hogre generaliserbar niva for att stirka
teorin ytterligare och gora den mer generaliserbar. Vi avser dven att utvidga denna teori
ytterligare genom att delvis applicera den pa konkurrensmedelsmixen. Ett naturligt steg for
framtida studier borde darfor vara att testa vara slutsatser och resultat pa andra butikskedjor i

Sverige, bade inom samma bransch men &ven inom andra personalintensiva och

kundinteragerande branscher som har olika enheter och butiker i landet.

3.4.1. Urval

For att fa ett sa representativt urval som mojligt och ddrmed erhalla relevanta och anvindbara
resultat har data fran butiker valts fran 4 olika butiksformat, fran stormarknaden till ”den
lokala butiken pa hornan”, dir butikerna ar geografiskt spridda i Sverige. Data dr insamlad
fran 2008-2010, dar respektive enkdt for varje butik har besvarats samma ar, men inte vid
exakt samma tidpunkt pa aret. Totalt har 1778 medarbetare svarat pa enkidten, dir
svarsfrekvensen 1dg mellan 90-100 % for samtliga butiker. Géllande kundenkéten har ca 4000
kunder svarat pa enkéten, dessa kunder ar fran samma 29 butiker, dir varje butik i snitt har

170 respondenter.

3.5 Forskningskvalité

For att forsdkra oss om att den forskning som utfors dr av hog kvalité och att den bild av
fenomenet som ges dr korrekt anviands tvd huvudsakliga begrepp: validitet och reliabilitet

(Andersen, 1998).
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3.5.1 Intern validitet

Den interna validiteten handlar om vi faktiskt miter det vi &mnar oss mita och siledes
erhéller resultat som dr sanna och riktiga. Detta handlar om att de oberoende variablerna och
deras pastddda effekter rérande de beroende variablerna fir samma utslag alla ganger.
Jacobsen (2000) foreslar ett antal fradgor for att sdkerhetsstdlla en hog intern giltighet, dér vi
nedan diskuterar nagra av dessa som belyser med utgangspunkt i studien och dess resultat.
Detta fenomen som vi undersoker 1 den forsta delen av studien har, som tidigare nimnts,
undersokts av ett flertal andra forskare. Fenomenet har i dessa studier undersokts med flera
olika metodmassiga infallsvinklar, metodtriangulation, och genom dessa givits samma resultat
(Heskett et al, 1997; Wilson & Frimpong, 2004; Hatfield et al, 1993; Pugh, 2001; Tsai and
Huang, 2001, 2002; Ulrich, 1992; Ulrich et al, 1991).

Da urvalet av respondenter 1 stort sett &r oberoende av varandra tror vi att dessa resultat ar
tillforlitliga. De fragor som stillts i kundenkdten dr dven sddana fragor som alla &r tydliga
kopplade till de parametrar som ingar i det vedertagna begreppet konkurrensmedelsmix:
service, sortiment, pris, atmosfdr. For att sdkerstdlla att frigorna kan indexeras under

respektive parametrar har reliabilitetstest utforts pa dessa.

Risken med att vélja en uteslutande extensiv studie blir att dess interna validitet blir lidande.
Jacobsen (2000) menar dven att denna typ av studie pavisar tendenser att informationen blir
relativt ytligt styrd och 16sryckt frén sin naturliga kontext dir frageformulidren dessutom styrs
av vad som valts att inkluderas 1 frageformulédren. Detta far siledes foljden att ménga kan
kdnna att denna informationstyp inte &r sérskilt relevant och blir helt enkelt for generell. Vi
tycker oss dock kunna hdvda en relativt hog intern validitet genom att det i
undersokningsformuldren tas med flera faktorer, med bred spridning, varvid mycket

information fas med i indexeringen.

3.5.2 Extern validitet

Den externa validiteten syftar till hur hog grad studiens resultat kan generaliseras till att gélla
ocksa 1 andra kontexter. D4 vi i denna studie jamfort kvantitativ data fran 29 butiker, som ger
studien manga enheter och bredd, &r studien ddrmed att anses vara av hog extern validitet.
Trots att vi fétt tillgdng till data frdn 29 butiker, blir detta i och med dataindexeringen pa
butiksnivd, att antalet i sammanhanget blir foga litet varvid detta adresserar mot

generalisering. Resultaten 1 slutsatsen dr generellt beskrivna for att kunna appliceras pa andra
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situationer dven dar for sidana som har skilda forutsdttningar. Fenomenet medarbetarnéjdhet
och servicekvalitet &r mer @n applicerbara pa andra butiker och branscher d& det dr nagot som
ar hogst aktuellt och trots skilda forutsdttningar dr ndgot som alla kan uppné och &r av stort
intresse. Det finns ingen anledning till varfor storre skillnader skulle finnas i andra delar av
branschen eller inom andra branscher. Studien foreslar vidare andra situationer dir studien
kan testas pa ett tillfredstdllande sdtt i termer av andra butikskedjor och branscher. Dessa
behdver nddvéndigtvis inte rikta sig till slutkonsument di fenomenet ar sé pass aktuellt och
dar sjédlva forsdljningen till konsument ser ut pa relativt samma satt, dér det stindiga malet ar
att i lojala kunder vare sig det géller slutkonsument eller inte. D& population som har svarat
pa de bada enkdtundersokningarna bada dr stora till antalet 1 sammanhanget samt har en
representativt geografisk spridning i sammanhanget kan vi konstatera att undersékningen &r
representativ for branschen. Valet av butiker som vi har insamlad data fran kommer fran ett

slumpmassigt urval vilket bidrar till att respondentgruppen &r homogen.

3.5.3 Reliabilitet

En undersokning har hog reliabilitet om samma maitinstrument eller metod for datainsamling
ger samma resultat i en annan studie. For att detta ska foreligga maste undersékningen vara
genomford pa ett tillforlitligt sitt, och far inte vara belastad med tydliga matfel. (Jacobsen
2000). Vi utgar fran att vi 1 denna studie har en enkét som ger oss det resultat som méter det
vi dr intresserade av samt att det vi har undersokt uppfattas som relevant och siledes ger
uppsatsen intern giltighet. Vi utgér fran att undersokningarna gjorts pé flera olika oberoende
butiker och butiksformat vilket ger oss en god spridning och varians i1 vart urval varvid urvalet
representativt urval. Den stora spridningen av dels butiksformat och geografiskt lige anser vi
gor resultatet representativt for det detaljistsammanhang vi vill dverfora detta till. Var
overgripande uppfattning ar att denna spridning pa insamlingen av data ger oss tillrdckligt

mycket varians for att kunna hédvda att studien har hog reliabilitet.

3.6 Analysverktyg

Datamédngden 1 denna uppsats har analyserats genom korrelationsanalyser i
statistikprogrammet SPSS/PASW. Vi har 1 vara analyser endast accepterat hypoteser pa hogst
5 % signifikansniva. Detta da det finns relativt mycket tidigare forskning inom dmnet, dir vart
bidrag och utveckling till teorierna ligger 1 att testa fenomenen genom att indexera data pa en

hogre nivé dn vad som tidigare gjorts.
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3.7 Begrinsningar

Vi har fullfoljt denna studie sd formalistiskt som mgjligt och d&mnat goéra de definitiva
resultaten odiskutabla i storsta mojliga man. Trots detta innehéller studien brister i termer av
att ett storre urval butiker alltid vore onskvart for att gora resultaten d4n mer palitliga samt gett
an storre utrymme for generalisering. Denna brist pa butiker 1 urvalen begransar oss dven till
att inte kunna jamfora sambandet medarbetarndjdhet — av kunderna upplevda servicekvalitet
mellan de fyra olika butiksformaten for att i ett sddant scenario se om samma tendenser eller
olika tendenser foreligger mellan dem. D4 denna typ av undersokning dr sd pass omfattande,
gillande enkétrespondenter, hade det med mer tid och resurser varit intressant att folja
forandringen 6ver tid, gillande medarbetarndjdhet samt dess paverkan pa kundernas upplevda
servicekvalitet. Med mer tid och resurser hade det varit intressant att komplettera var studie

med kvalitativ data frén intervjuer hos bade ledning, medarbetare samt kunder.

Da vi inte haft fulltillgang till exakt vad medarbetarna svarat under respektive fraga utan bara
vardet per rekvisit far detta foljden att vi inte kunnat testa den interna konsistensen for varje
rekvisit. Vi har endast kunnat kolla den interna konsistensen mellan de olika rekvisiten som

forvisso visade pa en vildigt hog intern konsistens.

En ytterligare brist 1 studien dr att vi sjdlva inte varit delaktiga 1 den faktiska
datautformningen och datainsamlingen, varvid vi inte kunnat paverka vilka frdgor som har

stéllts 1 enkéterna heller inte kunnat sékerstélla processens forlopp.

3.8 Relevans och bidrag till framtida forskning

For att utreda unders6knings bidrag till forskningen och dess relevans menar March, (1991)
att ny kunskap kan vara av tvd olika slag. Det forsta alternativet dr helt ny kunskap i
meningen “nagot som vi inte alls har vetat forut”. Denna kunskap utmanar tidigare etablerad
kunskap inom ett omrdde och &ar ofta revolutionerande. Det andra alternativet till
forskningsbidrag ar att en studie utvecklar och forfinar redan existerande kunskap. Denna
kunskap dr, till skillnad frdn den nya revolutionerande kunskapen som nidmndes som
alternativ, istillet ett tillskott och utveckling av ndgot som vi redan vet (Jacobsen 2000). For
denna studie anser vi att vart aggregerade butiksperspektiv dr nagot nytt och tillfor det sa
aktuella &mnet &n mer styrka och validitet. Vi tror vidare att vart sitt att méta detta samband
skulle kunna vara banbrytande i dess form da denna typ av métning skulle underlitta for
foretag 1 framtiden att mita deras arbete med medarbetarndjdhet och visa att det faktiskt gar

att koppla detta till servicekvalitet. I de fall diar konkurrensmedelmixen ar aktuell i
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marknadsforingssyfte kan véra resultat d&ven vara av stort intresse. Detta fenomen dr komplext
att undersoka och forhoppningsvis kommer studiens resultat visa pé ett forenklat sétt att méta

detta, vilket torde paverka framtida studier pa fenomenet.

4. Resultat och Analys

I likhet med studier som tidigare utforts gidllande sambandet mellan medarbetarndjdhet och
servicekvalitet, bekriftas detta samband ytterligare 1 var studie. Som vi under uppsatsens
huvudsyfte har beskrivit har vi dven testat om detta samband kan vidareutvecklas déar
medarbetarens ndjdhet som sedan driver uppfattad servicekvalitet kan foras vidare till interna
kopplingar i en butiks konkurrensmedelsmix. Detta for att utrona vilka parametrar som
paverkas av att medarbetarna dr ndjda och vilken dominoeffekt detta far péa

konkurrensmedelsmixen.
4.1 Manipulationskontroll

For att kunna testa detta eventuella samband maéste forst en intern kontroll av variablerna
goras. Denna interna kontroll visade pa att de fem rekvisiten som ingdr i
medarbetarndjdheten, hade en intern konsistens som var tillrickligt hog da de hade en
Cronbach’s alpha pa 0,949. Darmed kunde vi konstatera att dessa rekvisit kunde slds samman
till ett index, medarbetarndjdhet. Vidare utférde vi samma test gillande frigorna om service,
dir dess interna konsistens hade ett Cronbach’s alpha pa 0,872 varvid dven denna interna
konsistens ir tillriickligt hog dir frigorna kunde slis ihop i ett index, service. Ovriga
parametrar 1 konkurrensmedelsmixen har dven de testats pd dess Cronbach’s alpha varvid
samtliga pavisade hog intern konsistens och kunde ddrmed indexeras (Sortiment: 0,923;

Atmosfar: 0,866; Pris: 0,843).

4.2 Nojdare medarbetare driver uppfattad servicekvalitet

Teorierna sdger att det finns ett positivt samband mellan medarbetarndjdhet och den
servicekvalitet, dir en ndjdare medarbetare levererar en hogre uppfattad servicekvalitet till
konsumenterna, vilket dven illustreras 1 Service Profit Chain modellen (Heskett et al, 1997).
Da vi dmnar i ett forsta led att undersoka detta samband, véljer vi att gora ett likadant test men
utifran var data som till skillnad frén tidigare studier ligger pa en hogre indexerad niva, vilket

illustreras 1 tabellen pa nésta sida:
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Tabell 1. Korrelation mellan medarbetarnojdhet och service

Medarbetarnéjdhet | Index Service

Medarbetarndjdhet Correlation | 1 0,546**
Sig. (2-tailed) ,002
Index Service Correlation 0,546** 1

Sig. (2-tailed) ,002

** Korrelationen ar signifikant pa 0,01 niva.

Detta resultat pavisar och bekriftar tidigare studier, att det finns ett positivt samband mellan
medarbetarndjdhet och konsumenternas uppfattade servicekvalitet. Resultaten faststiller detta
genom en korrelation pd 0,546, vilket dr statistiskt sdkerstdllt pd 1 % niva. Det &r sdrskilt
anmarkningsvért att sadana resultat erhalls trots den hoga nivin som vi méter pa. Detta visar
tydligt pa vikten av att ha ndjda medarbetare for att kunna ge konsumenterna bra service.

Saledes bekriftar vi hypotes 1.

H1: Det finns ett positivt samband mellan medarbetarnas nojdhet och konsumenternas

uppfattade servicekvalitet fran medarbetarna” Bekriiftas!

4.3 Sambandet mellan servicekvalitet och sortiment

Sortiment har 1 flera studier visat sig vara en viktig parameter i kundernas val av butik for
inkép, varvid denna parameter sdledes dr ett viktigt konkurrensmedel i
konkurrensmedelsmixen. Teorin sdger att en ndjdare medarbetare dr mer lyhord pa
konsumenternas behov och hur dessa tillfredstélls (Ulrich, 1992: & Ulrich et al, 1991). Det
skulle da kunna fOreligga ett samband mellan medarbetarnjdhet och kundernas
tillfredstéllelse av sortiment. Varvid vi testar sambandet genom en korrelationsanalys, dér

hypotes 2 forkastas da inget samband verkar foreligga dem emellan. Se tabell pd nista sida:
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Tabell 2. Korrelation mellan service och sortiment

Index Service Index Sortiment
Index Service Correlation | 1 0,277
Sig. (2-tailed) ,146
Index Sortiment Correlation | 0,277 1
Sig. (2-tailed) | ,146

H2: “Det finns ett positivt samband mellan konsumenternas upplevda servicekvalitet fran

medarbetarna och kundernas tillfredstillelse av sortiment” Forkastas!

4.4 Servicekvalitet stirker konsumenternas uppfattning av ”viarde for pengar”

Pan och Zinkhan, (2006) menar att prisniva har stor vikt vid konsumenternas val av
inkopsstille. Hernant & Bostrom (2010) menar vidare att priset ska sittas i1 relation till
kundernas kopupplevelse. Sédledes bor en hogre servicekvalitet som stiarker kdpupplevelsen
aven ha ett positivt samband med konsumenternas uppfattning gillande vérde for pengarna”.

Se tabell nedan:

Tabell 3. Korrelation mellan service och pris

Index Service Index Pris
Index Service Correlation | 1 0,445%*
Sig. (2-tailed) ,016
Index pris Correlation | 0,445%* 1
Sig. (2-tailed) | ,016

* . Korrelationen ar signifikant pa 0,05 niva
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Resultaten indikerar att det finns ett positivt samband varvid var hypotes 3 kan bekréftas.
Vidare visar resultaten pa ett korrelationsvérde pd 0,445, men &r endast statistiskt sékerstéllt
pd en 5 % niva. Resultaten dr fortfarande starka och visar att en 6kad servicekvalitet ger

utrymme for att halla en hogre prisniva i relation med servicen.

H3: "Det finns ett positivt samband mellan konsumenternas uppfattade servicekvalitet fran

medarbetarna och konsumenternas uppfattning av pris i forhallande till kvalitet” BeKkriftas!

4.5 Servicekvaliteten har ett positivt samband med butiksatmosfiren

Nordfilt (2007) menar att en optimal atmosfar i butiken inspirerar kunderna till lyckade och
varierade kop. Uppfattningen om atmosfaren menar Kotler et al (2002) kan forstiarkas av en
god servicekvalitet fran medarbetarna. Varvid sambandet mellan servicekvalitet och

kundernas atmosfar testades, vilket illustreras i tabellen nedan.

Tabell 4. Korrelation mellan service och atmosfir

Index Service Index Atmosfir
Index Service Correlation | 1 0,585%*
Sig. (2-tailed) ,001
Index Atmosfir Correlation | 0,585** 1
Sig. (2-tailed) | ,001

** Korrelationen ar signifikant pa 0,01 niva.

Teorin bekriftas att dven pa denna hoga mitningsniva finns det ett starkt positivt samband
mellan servicekvalitet och konsumenternas uppfattning av atmosfaren. Alltsd ju hogre
servicekvalitet medarbetarna levererar till konsumenterna desto béttre tycker konsumenterna

om butikens atmosfar. Saledes kan vi bekrifta var hypotes 4.

H4: "Det finns ett positivt samband mellan konsumenternas uppfattade servicekvalitet fran

medarbetarna och konsumenternas uppfattning om atmosfiren” Bekriftas!
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4.6 Interna samband i konkurrensmedelsmixen

Som resultaten visar ovan har vi redan pavisat att det foreligger samband mellan de olika
parametrarna 1 konkurrensmedelsmixen. Vi har dock endast tittat pa servicekvalitetens
samband med 6vriga konkurrensmedel. Da vi har for avsikt att kartldgga alla interna samband
som kan foreligga 1 konkurrensmedelsmixen utfér vi ddrefter en korrelationsanalys dér
samtliga parametrar testas mot varandra. Syftet med detta utover att kartligga dem &r dven for
att se vilka interna spillover-effekter som kan lokaliseras i ett andra led. Resultatet illustreras i

tabellen nedan:

Tabell 5. Korrelation inom konkurrensmedelsmixen

Index Sortiment Index Pris | Index Service | Index Atmosfar
Index Sortiment | 1
Correlation 0,496** 0,277 0,671%*
Sig (2-tailed) 0,006 0,146 0,000
Index pris 1
Correlation | 0,496** 0,445%* 0,459*
Sig (2-tailed) | 0.006 0,016 0,012
Index Service 1
Correlation | 0,277 0,455%* 0,585%*
Sig (2-tailed) | 0,146 0,016 0,001
Index Atmosfar 1
Correlation | 0,671%** 0,459* 0,585%*
Sig (2-tailed) | 0,000 0,012 0,001
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For att skilja agnarna fran vetet och tydligare askadliggéra de positiva interna sambanden som
vi finner 1 denna korrelationsanalys presenterar vi var sambandsmodell, Gottlundmodellen. Se

figur pa nésta sida

Modell 5. Gottlundmodellen

Medarbetarnodjdhet

0,546**
W
0,585%* Service 0,445*
0,459*
Atmosfar < > Pris
0,671** 0,496**
Sortiment

Genom Gottlundmodellen ser vi att det finns tydliga interna samband mellan parametrarna
som ingér 1 konkurrensmedelsmixen. Utdver de tidigare kopplingarna mellan service och
atmosfar, service och pris samt den icke existerande kopplingen mellan service och sortiment
kan vi hdr se andra interna samband. Det visar sig att atmosfdr, pris och sortiment har ett
starkt 0msesidigt samband med varandra dir sambanden dr starkast mellan sortiment och pris
samt sortiment och atmostfér. Trots att service och sortiment inte visade nagot direkt samband
mellan varandra ser vi dock i denna modell att det foreligger ett indirekt samband. Detta da
bade service och sortiment har ett direkt samband med atmosfar. Detta leder till att vi till fullo
kan bekréfta hypotes 5, dda samtliga parametrar 1 konkurrensmedelsmixen har en positiv
paverkan pd varandra, om dn sambandet mellan service och sortiment &r att betrakta som

indirekt.

HS: "Det finns ett positivt samband mellan konsumenternas uppfattade servicekvalitet fran

medarbetarna och évriga parametrar inom konkurrensmedelsmixen” Bekriftas!
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5. Slutsats

Som denna studie pavisar tillsammans med manga andra likande studier finns det manga
positiva foljer av att ha ndjda medarbetare. Framforallt &dr detta viktigt inom
detaljhandelsbranschen dir interaktionen mellan medarbetare och kunder &r hog varvid ett
positivt mote mellan dessa dr ett viktigt konkurrensmedel och som dessutom kan fa
konsumenterna att uppfatta butikens dvriga parametrar inom konkurrensmedelsmixen som
bittre.

I resultatet finner vi att det finns ett positivt samband mellan medarbetarnas nojdhet och
konsumenternas upplevda servicekvalitet fran medarbetarna. Detta indikerar att ju ndjdare
medarbetarna dr desto béttre service tycker sig konsumenterna fi frdn medarbetarna och

tvartom ifall medarbetarna dr missnojda.

Resultaten pavisar vidare att det dven finns ett positivt samband mellan konsumenternas
uppfattade servicekvalitet fran medarbetarna och deras uppfattning av pris 1 forhéllande till
kvalitet. Med detta menas att ju hogre servicekvalitet konsumenterna upplever frén

medarbetarna desto mer tycker de att priset i forhdllande till kvaliteten dverensstimmer.

Konsumenternas upplevda servicekvalitet frin medarbetarna och konsumenternas uppfattning
av atmosfaren har dven dessa ett positivt samband enligt resultaten. Tidigare studier har visat
att atmosféren dr en viktig parameter for konsumenterna vid val av butik, varvid detta resultat
ar sdrskilt intressant dd kundernas grad av uppfattade servicekvalitet fran medarbetarna dven
har en positiv inverkan pa kundernas uppfattning om atmosfaren. Detta 1 sin tur torde stérka
butikens attraktivitet d& bdda dessa parametrar dr viktiga for konsumenterna i deras val av
butik. Baksidan av detta samband dr att om konsumenterna uppfattar servicekvaliteten fran
medarbetarna som mindre bra, finner de dven atmosfdaren som mindre trevlig, vilket 1 sin tur

leder till att butiken attraktivitet torde minska.

Slutligen visar resultaten att det finns interna samband mellan de olika parametrarna i
konkurrensmedelsmixen, ddr medarbetarnas ndjdhet kan ses som en katalysator da den har ett
direkt positivt samband med konsumenternas uppfattade servicekvalitet fran medarbetarna.
Som vi nimnt ovan har den av konsumenterna uppfattade servicekvaliteten fran medarbetarna
positivt samband med konsumenternas uppfattning om pris i forhallande till kvalitet samt
deras tillfredstillelse av atmosfiaren. De interna sambanden som vi funnit visar pa att

parametrarna paverkar varandra, alltsd genom att stirka en av dessa parametrar paverkar det
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dven andra positivt. Resultaten 1 sin helhet indikerar pa att genom att jobba med
medarbetarnas ndjdhet kan andra parametrar inom konkurrensmedelsmixen forstirkas i

konsumenternas 6gon och resultera i att butiken uppfattas som attraktiv.

5. Diskussion och implikationer

I denna sista del belyser vi och lyfter fram studiens viktigaste och frdimsta resultat samt
diskuterar samt granskar dessa kritiskt. Ddrefter diskuteras implikationer for den studerade
branschen samt overforbarheten till andra branscher. Slutligen diskuterar vi framtida

intressant forskning baserade pd denna studies resultat.

5.1 Diskussion

Vdra undersokningar, som grundar i de redan gjorda enkdtundersékningar, har visat att
optimering av medarbetarndjdhet inom dagligvaruhandeln har flera positiva effekter. Denna
optimering ger utslag pd den upplevda servicen i butiken och den upplevda servicen ger
vidare positivt utslag pa kundernas uppfattning om butikens atmosfdir och pris.
Undersokningen visar dven att det finns inbérdes pdaverkan mellan service, sortiment, pris och
atmosfir. Forklaringsvdrden for dessa har dessutom varit genomgdende héga. Frdn dessa
resultat drar vi sdledes slutsatsen att en butik, genom allokering av resurser pd rdtt sdtt som
gynnar medarbetarnas ndjdhet och tillfredstdllelse, kan fd paverkan pa hela
konkurrensmedelsmixen, detta genom medarbetarnas uppfattade serviceleverering.
Medarbetarens nojdhet och tillfredstillelse kan ddirmed ses som en katalysator for att driva

positiva uppfattningar om 6vriga parametrar i konkurrensmedelsmixen.

Da det 1 detta fall forefaller sig att den unders6kning som vi har utfért grundar sig i en
enkédtundersokning som vi pa intet sitt har fatt vara med att utforma eller paverka i vare sig
framtagningen eller enkédtinsamlingen blir detta en reservation i sammanhanget. Vi har dock
under vér undersokning av den externa undersokningen faststillt att genom den information,
och granskning av denna, kunna faststilla att den insamlade informationen och
tillvidgagangssittet for dess insamling anses vara korrekt och anvindbar. Detta gor, for vér
del, att den information vi har mottagit frdn externa parter ses som en avspegling av

verkligheten.

Viért resultat, i linje med andra forskares resultat, har visat att det finns ett starkt samband

mellan medarbetarndjdhet och den av kunderna upplevda servicekvaliteten 1 butik. Vad detta
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implicerar dr att en ndjd medarbetare levererar en hogre servicegrad dn en
missndjdmedarbetare. Da service &r en viktig parameter i kundernas val av butik understryker
detta vikten av att tillfredstdlla sina medarbetare pa arbetsplatsen och fa dem att kinna sig

nojda.

En butiks andel ndjda och lojala kunder &r ett resultat av butikens formaga att allokera
resurser till ritt delar och betoning av konkurrensmedelsmixen som kunderna finner
tillfredstidllande och motsvarar deras behov. Vi anser att i det foreligger ett inneboende
problem 1 termer av ineffektivitet och resursspill 1 resursallokeringen till de olika
parametrarna. Detta da de ses som fristdende parametrar, dir lite kunskap finns om vilka
interna samband som foreligger mellan dem. Sett till att denna problematik foreligger har vi i
vara resultat funnit att det finns starka interna samband mellan parametrarna inom
konkurrensmedelsmixen. Resultaten pavisar att service har ett starkt samband mellan
atmosfar och pris: ju hogre servicekvalitet konsumenterna uppfattar att medarbetarna ger,
desto bittre tycker de dven om atmosfiren samt att de tycker att de far mer vérde for
pengarna. Denna insikt dr 1 linje med vad Kotler et al (2002) hévdar: att det enskilda
servicetillfdllet &ven smittar av sig pa uppfattningen av foretagets andra delar samt foretaget
som helhet, dér sett till vara resultat &r atmosfar och pris.

Inom konkurrensmedelsmixen fann vi starka interna kopplingar mellan samtliga parametrar,
med undantag for service-sortiment. I och med att samtliga parametrar har ett dmsesidigt
forhallande till varandra visar detta pa att det finns en faktisk koppling mellan service och

sortiment om dndock indirekt.
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Modell 5. Gottlundmodellen

Medarbetarnoijdhet

0,546**
\V4
0,585 Service 0,445%
0,459*
Atmosfir < > Pris
0,671** 0,496**
Sortiment

Som studiens resultat visar i modellen ovan foreligger det ett starkt omsesidigt samband
mellan service och dvriga parametrar i konkurrensmedelsmixen, diar medarbetarndjdheten till
stor grad ligger till grund f6r den av kunderna uppfattade servicenivan. Medarbetarndjdheten
paverkar saledes graden av service som kunderna uppfattar dar denna ndjdhet kan liknas vid

en katalysator for kundernas uppfattning om de ovriga.

Studien framhéver darmed att medarbetarna &r en viktig parameter att satsa pa da dessa har en
stark paverkan pd kundernas uppfattning av deras serviceniva, som dven nimnts ovan, dr en
viktig parameter 1 kundernas val av butik. Vad som ytterligare stirker detta dr att service i sin
tur har positiva och direkta spillover-effekter pa atmosfar och pris som Pan & Zinkhan (2006)
daven framhaller dr av stor vikt vid kundernas val av inkopsstélle. Det positiva sambandet
mellan konsumenternas uppfattade servicekvalitet frain medarbetarna och konsumenternas
uppfattning om pris 1 forhallande till kvalitet, indikerar siledes att en satsning pa

medarbetarnas ndjdhet ger utrymme for att kunna hoja priserna pa produkterna.
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Denna insikt och informationsbidrag som studien ger kan sdledes hjédlpa butiksledningar i
deras arbete med att utforma deras konkurrensmedelmix sa effektivt som mojligt och séledes
minimera risken for resursspill. Forstdelsen kring dessa samband mojliggoér att
butiksledningar kan bli mer framgéngsrika 1 deras satsningar pa dess konkurrensmedelsmix.
Denna forstéelse forbittrar butiksledningarnas chanser till att tillfredsstdlla konsumenterna
med sitt erbjudande och séledes genom konkurrensmedelsmixen bli konkurrenskraftiga pa

marknaden.

5.2 Perspektiv och implikationer
Precis som vi ndmner i diskussionen sista stycke dr denna insikt av stor vikt sdrskilt for
foretag som verkar inom detaljhandelsbranschen ddr samma marknadsféringsredskap,

konkurrensmedelsmixen anvinds.

Dessa insikter &r dock dven av stort vdrde for branscher som kédnnetecknas av hog
personalintensitet och kundinteraktion. Dér sérskilt parametern service ér viktig att beakta och

vad denna kan ha for foljder pa andra delar av organisationen och dess erbjudande.
5.3 Rekommendationer till framtida studier

Ett naturligt steg for framtida studier borde med stdd fran denna studie vara att testa vara
slutsatser och resultat pa andra butikskedjor 1 Sverige, bade inom samma bransch men dven

inom andra personalintensiva och kundinteragerande branscher.

En ytterligare intressant att aspekt att studera vore att utreda vilka underliggande faktorer som
ligger bakom de samband vi 1 denna studie funnit. En vidare intressant studie for ramen inom
detta vore att testa orsak-verkan for de olika parametrarna, det vill sdga géra en manipulation

av nagon av parametrarna och testa vilket utslag det far pa 6vriga parametrar.
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Appendix
Bilaga 1. Fragor kundenkiit

Service

1) Kotiden i kassan &r bra

2) Personalen dr hjdlpsam

3) Personalen visar intresse for dig som kund

4) Personalen ar kunnig nér du fragor om nagot

Pris
5) Prisnivan 1 butiken &r bra
6) Pris 1 forhéllande till kvalitet dr bra

7) Prisinformationen i butik dr bra

Atmosfir

8) Det dr ordning och reda 1 butiken

9) Butiken ger ett frascht intryck

10) Butiken hjélper dig att dta halsoriktigt

11) Butiken hjélper dig med vad du ska &ta till middag
12) Det ar 1att och smidigt att handla

13) Det ar 1att att hitta 1 butiken

Sortiment

14) Antalet alternativ i sortimentet &r bra
15) Sortimentet motsvarar ditt behov

16) Kvaliteten pé kott och chark dr bra
17) Kvaliteten pa frukt och gront ar bra
18) Kvaliteten pé brod ar bra

19) Sortimentet motsvarar ditt behov av fardigrétter
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Bilaga 2. Fragor, enkiit medarbetarnéjdhet

Vill — motivationsfaktorer och sjalvkénsla, incitament

1) Jag vill 1 hog grad arbeta med mina arbetsuppgifter

2)Jag kanner att mina arbetsuppgifter motiverar mig att ga till arbetet
3) Jag kdnner att mina arbetsuppgifter dr viktiga for organisationen

4) Jag ér stolt 6ver mina arbetsuppgifter

Vet- kunskap och information — tydliga roller. Steven p. Brown.

5) Jag behover séllan tveka om vad som dr min uppgift i arbetet

6) Jag soker aktivt sjilv information ifall jag behdver veta nagot

7) Jag ar uppdaterad med den senaste informationen som berdr mitt arbete

8) Mitt arbete dr organiserat pa sddant sitt att jag har en god Gverblick

Kan — kompetensutnyttjande.

9) Jag tycker att jag far anvindning for min kompetens 1 arbetet
10) Mitt arbete innehaller tillrackligt med kvalificerade uppgifter
11) I mitt arbete kan jag anvdnda mina kunskaper fullt ut

12) I mitt arbete behover jag stindigt 1dra mig nya saker

Far — befogenheter och personligt ansvar.

13) I mitt arbete kan jag ta egna initiativ for att I6sa problem

14) I praktiken bestammer jag sjilv pa vilket sitt jag utfor mitt arbete
15) Jag kan sjélv fatta de viktigaste besluten som beror mitt arbete

16) Jag planerar sjdlv hur mycket tid jag ldgger ned pa olika arbetsuppgifter

Bor — personlig utveckling och ansvar

17) Mitt ansvar stimmer vil overens med de befogenheter jag har
18) Jag tycker jag har tillrackligt med ansvar i mitt arbete

19) Nar det giller mitt arbete vet jag vad som forvéntas av mig

20) Mitt arbete kénns ansvarsfullt
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