EFFEKTER AV PERSONALKLADSEL

— EN STUDIE | DETALJHANDELSMILIO

BSc in Retail Management
Kandidatuppsats Varterminen 2013

Jessika Falkenby (50107)
Christoffer Mononen (50065)

Abstract

More and more companies have realized the impact their employees’ appearance has in creating an overall
positive experience for their customers. Hence, many retailers use some form of employee clothing or a
specific dress-code for their in-store workforce. The subject is in spite of this poorly investigated,
especially in an ordinary retail environment. The purpose of this study was therefore to portray the effects
an introduction of a unitary employee clothing may have on customers as well as on the in-store
employees. The experiment was conducted in two retail stores, belonging to a Swedish retail chain. Data
was collected through questionnaires and interviews with both customers and in-store employees.
Our findings show that a unitary employee clothing influences customer’s perception of the employees and
in essence their overall experience. But there is no evidence that the clothing in itself resulted in a
significant difference on the customers’ behavior. However, the in-store employees’ behavior proved to be
influenced in a favorable way and they also felt more visible to the customers. To conclude this study, we
propose that an introduction of a unitary employee clothing may be favorable for a retailer. However, it is
important to consider what kind of image the retailer wants to portray to the customers and to make sure to

align that with the thoughts of the employees.
Additionally, one should note that this study was written in Swedish.
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1. Inledning
Avsnittet introducerar den inledande bakgrunden till uppsatsens problemstdllning och syfte
samt forklarar de begrepp som anvinds i uppsatsen. Fortsatt presenteras och motiveras

frdgestdllningen, foljt av en beskrivning av vilken kunskap uppsatsen forvdntas bidra med.

1.1 Bakgrund
“Aven ett kort mote, som kanske pdgdr endast i ndgra sekunder, brukar faktiskt innehdlla en
mdngd ledtrddar som kunden tar fasta pd och anvinder som kdlla for en overgripande

utviirdering av foretaget”(Soderlund, 2012, s. 18).

Forskare ar idag overens om att vi manniskor mer eller mindre automatiskt registrerar andra
méanniskors utseende for att sedan dra slutsatser om dem (Soderlund, 2012). En studie av
Willis & Todorov (2006) visar att det racker med en tiondels sekunds exponering av ett
fraimmande ansikte for att en manniska ska forma ett omdome om den mianniskans
egenskaper. Utifran den informationen kategoriserar vi andra individer i “mentala kategorier”
som exempelvis stereotyper (Soderlund, 2012). Genom en sadan kategorisering tillskriver vi
automatiskt manniskor vi moter diverse attribut. Attributen har vi sedan ung alder lart oss fran

samhallet, vara foraldrar och vara vanner.

Det rader idag en utseendefixering i samhallet som fatt méanniskor att ta till andra medel an de
som ar givna av naturen, for att paverka hur andra manniskor reagerar pa utseendet
(Soderlund, 2012). Detta har resulterat i att manga foretag borjat stalla krav pa personalens
estetiska framtoning, inte minst i butiksmiljoer. Manga foretag har saledes infort sa kallade
kladkoder, vissa mer omfattande an andra. NK ir ett exempel pa foretag med ganska enkla
kladdirektiv. For personalen galler en “vardad kladsel”, dar man uppmuntras att inte kla sig
for “egensinnigt” eller “brokigt” (Soderlund, 2012). Andra foretag forser sina anstillda med
en specifik personalkladsel; Body Shops anstillda bar en svart topp och Kjell & CO:s
anstallda ska bara en “valstruken bla piké med foretagets logga pa” (Soderlund, 2012, s. 80)

Denna uppsats handlar huvudsakligen om kundens uppfattning av personalens utsida, narmare
bestamt personalens kladsel. Personalens kladsel har visat sig paverka kundens upplevelse av
butiken (Baker et al. 1994). Kundens upplevelse har i sin tur visat sig paverka hur nojd

kunden blir med sitt butiksbesok (Klaus & Maklan, 2012).



Jeon & Choi (2012) visade i sin studie att kundernas nojdhet med besoket ar beroende av
huruvida personalen trivs med sitt jobb. Personalens trivsel paverkas i sin tur av deras syn pa
sin kladsel (Nelson & Bowen, 2000). Av den anledningen har dven butikspersonalens

perspektiv varit en central aspekt i denna uppsats.

1.2 Problemomrade

Under 1980- och 1990-talet gjordes ett flertal undersokningar i kontorsmiljoer kring hur
foretagens inforande av en “Casual Friday” paverkade personalen (Shao et al. 2004). ”Casual
Friday" innebar att medarbetarna en eller flera ganger i veckan fick kla sig i mer avslappnade
klader an resterande veckans strikta kladkod. Undersokningarna syftade da till att ta reda pa
om personalens servicekvalitet och foretagets image paverkades av detta. Solomon (1998)
menar att aven om foretag uppmarksammat empirisk forskning kring personalens klader finns
det fa undersokningar som systematiskt undersoker betydelsen av klader i kommersiella
miljoer sa som butiker. Davis & Lennon (1989) anser att studier rorande personalens kladsel i
butiksmiljo tidigare begransats av att konsumenterna ej exponerats for personalen ikladda
personalkladsel. Istallet har manipulerade metoder sa som teckningar, fotografier,

inspelningar eller beskrivningar anvénts.

Det finns alltsa teorier inom omradet “personalens kladsel”, men amnet ar otillrackligt
undersokt. Vi har identifierat ett problem; en detaljist kan inte forutse vilken paverkan en
personalkladsel kan fa, varken pa kunden eller pa medarbetaren i butik. Detta eftersom

mycket fa studier ar utforda i en reell butiksmiljo.

1.3 Uppsatsens syfte

Utifran de inledande undersokningar som gjorts pa omradet personalkldder har brister i
tidigare forskning identifierats. Denna uppsats syfte ar att beskriva hur kunder och personal
paverkas av en homogen personalklddsel, med avstamp i existerande teori men i en reell
butiksmiljé. Detta genom att sitta personalens klddsel i relation till kundernas och
personalens verkliga reaktioner och beteende. Pa sd sitt avser vi att fylla ett upplevt gap i

dagens forskning.

Uppsatsen kommer att ha betydelse for sdvil detaljister som akademiska forskare inom dmnet

konsumentbeteende och management av personal. For detaljister kan den anvéindas som
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riktlinje for hur personalkldader ska anvédndas eller om de ska inforas 6verhuvudtaget. For en
akademiker insatt i &mnet kan denna uppsats vara ett stod i konstruerandet av teorier kring

personalklidder och forhoppningsvis ge vigledning for framtida studier inom omradet.

I denna uppsats ar syftet inte att komma fram till vilken personalkladsel som ar bast eller hur

den ska utformas.

1.4 Fragestallning
For att uppnd syftet med uppsatsen i forhdllande till bakgrunden och problemomrédet har tva

fragestdllningar formulerats. Detta for att vi studerat personalklédseln ur tva perspektiv.

1. Hur paverkar en homogen personalklddsel i butik kundernas upplevelse och
beteende?

2. Hur pdverkas personal i butik av en homogen personalklddsel?

1.5 Definitioner
Image: Hernant & Bostrom (2010) definierar image som den Overgripande bilden eller

uppfattningen som en person far av en butik.

Varumdrkespersonlighet: Med det menar vi den image foretaget har, fast matt med Aakers

(1997) manskliga personlighetsdrag sa som arligt”.
Visuella ledtrddar: Med visuella ledtradar menar vi signaler som personalens klader sander ut

Nyhetsvdrde: Nar nagot upplevs for forsta gangen har det ofta storre effekt pa en individ an

om det upplevts Over langre tid.

EMV: EMV star for egna markesvaror, vilket ar produkter som detaljisten saljer i sin butik

under ett eget varumarke.

Personalkldiidsel: Med personalkladsel menar vi en kladsel som foretaget angivit att
personalen ska ha. Vid ett flertal tillfallen hanvisar vi till personalklddseln, i de fallen menar

vi den kladsel som personalen hade pa sig under experimentperioden.

Homogen klddsel: Med detta menar vi att personalen klar sig i likadan kladsel, motsatsen ar

heterogen kladsel



Urskiljbarhet: 1 uppsatsen pratar vi ofta om personalens urskiljbarhet, med det menar vi hur

latt det ar for kunderna att hitta och identifiera personalen som en del av foretaget i fraga.

1.6 Avgransning och perspektiv

Som antytts i bakgrunden och problemformuleringen finns redan undersokningar kring
personalens kladsel, gjorda i organisatoriska miljoer sa som kontorsmiljoer. Vi har darmed
valt att avgransa var undersokning till en reell detaljhandelsmiljo, narmare bestamt en butik.
Business-to-business (B2B) moten kommer att exkluderas i undersokningen dven om en del
paralleller sjalvklart kan dras. Det 4r dven viktigt att podngtera att vi endast kommer att
manipulera och undersoka personalens kladsel och inte dess medfodda utseende eller alder.
For att behalla fokus kommer vi inte heller undersoka vilken paverkan grooming har pa
kunden eller personalen, det vill siga riktlinjer till hur personalen “vardar” sitt utseende
genom hygien, nagelvard eller harskotsel (Warhurst et al. 2000; Soderlund, 2012). For att
gora undersokningens ramar tydliga har vi dven valt att begrinsa undersokningen till att
studera hur en homogen kladsel paverkar kunden och personalen och inte hur en specifik

kladkod paverkar.

For att genomfora vart experiment har vi valt att samarbeta med Ahléns, en svensk
butikskedja som bedriver forsdljning inom kategorierna mode, skonhet, hem och media. Vi
har valt att inte begriansa undersokningen till en viss kategori eller visst sortiment i

detaljhandeln.

1.7 Forvantat kunskapsbidrag

Uppsatsens huvudsakliga bidrag ar en studie om personalklddsel i detaljhandelsmiljo, i en
reell butik med kunder och forsaljningsdata. I tidigare studier som gjorts pa omradet har en
stor realism gatt forlorad eftersom experimenten utforts i manipulerade miljoer (Davis &
Lennon, 1989). Kerlinger (1986) understryker detta och menar att 4ven om en manipulerad
miljo for experiment skapar kontroll for undersokaren sa reducerar en sadan manipulerad

miljo den externa validiteten.

De manipulerade studierna har till stor del undersokt kundens forvantningar och intentioner
till ett beteende (Sharma & Stafford, 2000). Denna uppsats dmnar dock beskriva hur kunderna

svarar pa en forandring i butiksmiljon i termer av faktiskt beteende och upplevelse. Genom



enkatundersokningar och intervjuer har vi undersokt bakomliggande faktorer till
forandringarna. Eftersom fenomenet ar undersokt ur bade personalens och kundens perspektiv
amnar uppsatsen aven bidra till teorin kring kundmotet, det sa kallade “moment of truth”
(Carlzon, 1989). Vart bidrag ar saledes att genom reell kvantitativ och kvalitativ data tillfora
ytterligare en pusselbit genom att undersoka personalkladsel ur ett annat perspektiv — den

verkliga butiken.

1.8 Disposition
Uppsatsen ar uppdelad i foljande avsnitt: inledning, teori, metod, resultat och analys, slutsats

och implikationer, diskussion, forbdttringspotential och slutligen forslag till fortsatta studier.

Efter inledningen presenteras teorin vi anvant oss av och som hypoteserna grundas pa. Utifran
de teoretiska grunderna kommer vi sedan presentera metoden vi anvant oss av for att samla in
data. Datan kommer sedan beskrivas och analyseras i den kombinerade resultat- och
analysdelen och acceptera eller forkasta de satta hypoteserna. Darefter presenteras ett
sammanfattande helhetsintryck av resultatet i slutsatserna samt resultatets implikationer for
olika aktorer. Efter det kommer slutsatserna att diskuteras och vi kommer att redogora for vad

vi som undersokare kunde gjort battre. Till sist ges forslag pa fortsatta studier.



2. Teori

Denna uppsats behandlar olika studier med kunder respektive personal som studieobjekt,
vilket ligger till grund for uppdelningen av teoriavsnittet. I detta avsnitt har vi borjat med att
presentera en teori over hur kunden pdverkas for att sedan overgd till hur personalen
paverkas. Forst presenteras en beteendevetenskaplig modell som ligger till grund for vair

studie.

2.1 Stimuli, organism och respons

Flera tidigare studier (Donovan & Rossiter, 1982; 1994) har inspirerats av Mehrabian &
Russells (1974) beteendevetenskapliga modell, som fastslog att ett stimuli i en miljo paverkar
en individs organism som i sin tur paverkar en individs respons. Mehrabian & Russell (1974)
presenterar olika typer av matt for nivaer av paverkan pa individen. De miter generella
faktorer i miljon sa som hur glad en individ ar, men exempelvis inte vad personen anser om
ett fenomen. Eftersom var undersokning skett i ett detaljhandelssammanhang var det viktigt
att ta med variabler som specifikt undersoker hur kladerna paverkar kundens utvardering.
Darfor avviker var studie en del fran denna modell men allt som gjorts kan harledas till

modellen. Se nedanstaende sammanfattning.

Stimuli Organism Respons

Figur 1, Illustration av Mehrabian & Russells (1974)
beteendevetenskapliga modell

2.2 Kunden

2.2.1 Stimuli

Mehrabian och Russell (1974) menar att miljon runt omkring en individ ar svar att mata
eftersom den innehaller sa manga olika variabler. Allt fran ljud till andra méanniskor paverkar
hur en individ uppfattar miljon. For att enkelt kunna mata stimuli i en miljo och kunna
generalisera resultat presenterade Mehrabian & Russell (1974) nagot som kallas for
“information rate”. Begreppet syftar pa den mangd information en individ tar in i en viss

miljo. Nordfalt (2011) benamner denna grad av information som “’stimulationsnivan”.

2.2.1.1 Stimulationsnivan i butiksmiljén
Nir ett stimuli 1 miljon forandras minskar eller 0kar graden av information. Ju nyare miljon

ar for individen, ju mer komplex miljon ar och ju mer som hander i den, desto mer
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information tar denne in. Individen tar dven in mer information om han/hon befinner sig nara
ett stimuli. Mangden information som tas in paverkar i sin tur graden av upprymdhet hos
individen. Mehrabian & Russell (1974, s.95) forklarade detta pa foljande vis; ”Graden av
information fran ett stimuli korrelerar med upprymdheten som det utloser”. Exempelvis

korrelerar komplexiteten 1 miljon positivt med graden av upprymdhet hos en individ.

Utifran ovanstaende teori har hypotes 1a tagits fram.

Hla: Stimulationsnivdn i butiken dndras till foljd av att personalen bdr en homogen

personalklddsel.

2.2.1.2 Personalens synlighet och identifierbarhet
Mehrabian & Russell (1974) faststallde att det 4r mer information for en individ att processa

ju narmare och synligare ett objekt 4r.

Rafaeli & Pratt (1993) anser att fordelen med en homogen personalkladsel ar att det blir
lattare for kunden att identifiera personalen. I sin artikel foreslar de att personalens klader kan
utvarderas utifran 3 dimensioner; kladselns attribut, homogenitet samt hur unik kladseln ar
jamfort med andra foretags och andra kunders kladsel. Kladselns attribut delas in i férg,
material samt stil. Med homogenitet menar de hur pass enhetlig personalens kladsel ir.
Tanken ar att ju mer homogent och unikt personalen klar sig desto storre ar mojligheten att

kunderna kan identifiera personalen.
Utifran den teori som presenterats har hypotes 1b utformats.

HIb: En homogen personalklddsel leder till att kunderna ldttare kan urskilja vilka som

arbetar i butiken.

2.2.2 Organism

Organismen ar den utvédrdering som en individ gor néar denne utsatts for ett stimuli. Vi ville
rikta in oss pa vilket satt som personalklader paverkar kundens utvardering av olika
dimensioner. Darmed kommer vi inte anvanda oss av Mehrabian & Russells (1974) PAD-
modell (pleasure, arousal, dominance) som traditionellt sett mater organismen utifran kundens
kanslomassiga tillstand. Modellen ar val undersokt och aven om den var rimlig i
sammanhanget valde vi att ocksa vanda oss till annan forskning. Vi undersoker andra
variabler som inte tacks in av deras satt miata kundens organism, sa som hur personalen

utvarderas av kunden.



I en studie av Jara & Cliquet (2012) framlades de viktigaste paverkansfaktorerna av en kunds
utvardering av ett foretag. Deras forskning visar att det ar den upplevda servicen i butik,
produktkvalitén och varumirkespersonligheten som paverkar foretagets image. Utifran detta,

med viss modifiering efter existerande forskning, formades dimensionerna nedan.

2.2.2.1 Utvérderingen av personalen

Khan et al. (1996-1997) menar att formellt klddda revisorer uppfattades som mer
professionella, trovirdiga, pélitliga och kunniga adn revisorer som var avslappnat klddda.
Rollman (1977) visade i sin tur att en professor ansidgs ha hogre status ndr denne var mer
formellt kladd. I en studie av Baker et al. (1994) ansag kunderna att personalen skulle leverera
en hogre grad av service nér personalen bar en professionell klddsel dn nér de inte gjorde det.
I studien var det bland annat personalens klddsel som manipulerades; personalen fick bira ett
forkldade, vilket skulle signalera professionalitet. Joseph (1986) beskriver klider som en
kommunikationskélla eftersom den kommunicerar en persons sociala tillhorighet, en persons
asikt eller om denne tillhor en specifik organisation. De signaler som kldderna sinder ut

kommunicerar med andra ord mycket om en person.
Utifran teorin som beskrivits har hypotesen nedan utformats.
H2: Utvirderingen av personalen fordndras ndr personalen bdr en homogen personalklidsel

2.2.2.2 Utvérderingen av sortimentet

Baker et al. (1994) framhaller i sin studie att personalens klddsel, méngd personal samt deras
beteende influerar kundens perception av sortimentets kvalité. A andra sidan visade samma
forskare att personalen utgjorde en s& pass liten del i butiksmiljon att deras paverkan pa
kunden blev begrinsad. Sharma & Stafford (2000) menar i sin tur att en butiksatmosfar dar
personalen upplevs som tillgénglig paverkar konsumenternas utvirdering av produkterna

positivt.

I en studie av Richardson et al. (1996) klargjordes hur stor paverkan butiksmiljon har pa
produktutvdrderingen. I studien testades hur bdde egna maérkesvaror (EMV) och
leverantorsvarumérken utvdrderas beroende pd om det dr en mer eller mindre trevlig
butiksmiljo. Resultaten visade att det var en stor skillnad i hur pass bra/daligt EMV utvirderas
beroende pé hur butiksmiljon upplevdes. Diaremot fanns ingen skillnad i utvédrderingen av

leverantorsvarumaérken.



Utifrdn ovanstaende teori har hypotes 3 tagits fram.

Hypotes 3: Kundernas uppfattning om sortimentet fordndras ndr personalen bdr en homogen

personalklddsel

2.2.2.3 Utvérderingen av butikens image

Shao et al. (2004) beskriver att manga organisationer anvinder personalens klddsel for att
forse kunden med visuella ledtradar, som i sin tur ska leda till ett visst intryck av foretaget.
Baker et al. (1994) menar att ledtradarna som kldderna kommunicerar dr viktiga komponenter
av servicemiljon. I en artikel av Rafaeli & Pratt (1993) betonas att klddselns attribut fungerar
som symboler for kdrnvdrden i organisationen. Det vill sdga att klddseln dr bérare av
organisationens identitet och darfor paverkar kundens utvérdering av foretaget. Likvil visade
Gardner & Siomkos (1986) och Baker et al. (1994) i en studie om butiksmiljon att
personalens klddsel haft en paverkan pa hur butikens image utvirderades. I en studie av Laabs
(1995) konstateras att foretag forstatt att en mer avslappnad personalklddsel kan skapa en
nedtonad atmosfir, som i vissa fall kan leda till att kundernas bild av foretaget blir simre.
Foljaktligen dr det essentiellt for foretag att forstd vilka signaler medarbetarnas klédsel sander

ut till kunden menar Shao et al. (2004).

Ett foretags image kan métas med hjalp av olika personlighetsdrag menar Aaker (1997). Jara
& Cliquet (2012) haller med och visar att foretagets personlighet ar en viktig del av
utvarderingen av foretaget. Zentes et al. (2008) menar att foretagets personlighet framforallt

utgdr en viktig symbolisk association for kunden.
Utifran ovanstaende teori har hypotes 4 tagits fram.

Hypotes 4: Kundernas uppfattning av butikens image fordndras ndr personalen bdr en

homogen personalklddsel.

2.2.3 Kundens respons

Mehrabian och Russell (1974) beskrev att en individs respons antingen kan beskrivas som
intentioner till ett beteende eller faktiskt beteende. De méiter sddana variabler genom att se hur
pass bendgen en individ som utsatts for ett stimuli dr att utfora eller undvika ett beteende.

Exempel pa sddana beteenden &r hur lang tid individen kan ténka sig att stanna i en miljo.

Personalens klidder och beteende paverkar enligt Baker et al. (2002) kundens intentioner. Shao

et al. 2004 visade att den upplevda servicekvalitén paverkar kundernas kdpintentioner. Vidare



fastslar Sharma & Stafford (2000) att om kunderna upplever personalen som mer tillgidnglig,

leder det till en storre kopintension hos dem.
Utifran ovanstaende teori har hypotes 5 tagits fram.

Hypotes 5: Kundernas beteende fordndras ndr personalen bér en homogen personalkiddsel

2.3 Personalen

2.3.1 Personalens organism

Rafaeli & Pratt (1993) konstaterar att klddselns symbolism hjédlper medarbetarna att lattare
identifiera sig med organisationen och dess kultur. Vidare foreslar de att en homogen kladsel
minimerar individuella skillnader i organisationen. De péstar dven att en homogen kliddsel
indikerar att foretaget varderar en konsekvent leverans av varor/tjinster fran sin personal. Ett
foretag vars personal istdllet har en heterogen klédsel signalerar kdrnvérden sa som kreativitet

och innovation.

Nelson & Bowen (2000) visade i en studie med personalklader att personalens attityd till
kliderna paverkade deras attityd till sitt arbete. Studien utfordes 1 hotell- och
restaurangbranschen och visade dven att personalen hade starka kdnslor kopplade till de

personalklidder deras arbetsgivare bad dem béra.
Utifran ovanstaende teori har hypotes 6 tagits fram.
Hypotes 6: En homogen personalklidsel paverkar medarbetarens attityd till sitt arbete

2.3.2 Personalens respons

Joseph (1986) fastslar att en uniform klddsel framforallt &r en metod for ett foretag att
kontrollera sina anstilldas beteende. Rafaeli & Pratt (1993) menar i1 sin tur péa att
personalklidsel innebér att personalen réttar sig mer efter foretagets riktlinjer. I sin artikel
skriver de att en unik och homogen personalklddsel leder till att personalen rittar sig efter
foretagets riktlinjer i storre utstrdckning. Nér personalen har en uniform pa sig kan personer i
omgivningen littare urskilja dem, vilket leder till att personer i omgivningen fungerar som en
typ av chef. Personalen blir medveten om att personer i omgivningen litt kan se dem vilket
leder till att de forbattrar sitt beteende, skriver Joseph (1986). Samma forskare menar att det
finns ett starkt samband mellan ett foretags kontroll av personalens klddsel och om personalen

réittar sig efter foretagets riktlinjer. Rafaeli (1989) visar i sin tur att medarbetare i uniform gav
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kunderna ett mer positivt bemétande 1 form av fler leenden, hélsningar och 6gonkontakt i

jamforelse med medarbetare utan uniform.

I Rafaeli & Pratts (1993) studie konstateras att kundernas forméga att identifiera personalen
leder till att de anstéllda legitimeras i sitt arbete. Kldderna fungerar som en legitimation sé att
utomstaende kan identifiera personalen som en del av en organisation vilket i sin tur leder till

att kunderna végar lita mer pa personalen.

I White och Zimbardos (1971) experiment beskrev en fingviktare att nir han tog pa sig sin
arbetsuniform gick han in i en roll. Joseph (1986) vinder pa det och menar att personalens
privata kldder innebér att arbetet och dess dtagande upphor. I en studie av Johnson &
Downings (1979) redovisas att deltagarnas beteende éndras beroende pé vad det ar for kladsel
de bidr. I studien anvéndes bara kvinnor, dessa kvinnor fick antingen ta pd sig en
sjukskoterskedrdkt eller en Ku Klux Klan drékt. Nér deltagarna sedan fick mota en
fraimmande person visade kvinnorna i Ku Klux Klan drékterna pa ett mer antisocialt beteende

an de i sjukskoterskedrikt.
Utifran den teori som var inriktad pd personalen har foljande hypoteser formats:
Hypotes 7a: En homogen personalklddsel leder till att personalens beteende fordndras

Hypotes 7b: En homogen personalkiddsel leder till att kunderna pdverkar personalens

beteende

2.4 Sammanfattning av hypoteser
En sammanfattande modell av hypoteserna har tagits fram i syfte att fortydliga sambanden for

lasaren.
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Personalklédsel

Kunden L{ uPersonolen

Stimuli Organism
H1a: Stimulationsnivan i butiken Hé: Personalkl@dseln paverkar
andras medarbetarens attityd till sitt jobb

H1b: Kunderna kan lattare urskilja Respons

vilka som orbet.or | butiken H7a: Personalens beteende
Organism féréndras

H2: Utvarderingen av personalen
férandras
H3: Kundernas uppfatining om
sortimentet féré&ndras
H4: Kundernas uppfattning av
butikens image féréndras
Respons
H5: Kundernas beteende
féréndras

H7b: Kunderna paverkar
personalens beteende

Figur 2, Sammanfattande hypotesbild

Utifran tidigare teori tror vi alltsa att en homogen personalkladsel paverkar bade kunden och
personalen. Personalkladerna antas paverka hur urskiljbar personalen upplevs vara, kundens
utvardering av personalen, sortimentet, butikens image och kundens beteende. For personalen
antas personalkladseln paverka deras attityd till sitt arbete och deras beteende. I sin tur antas

aven kunderna paverka personalens beteende da vi antar att personalen blir lattare att urskilja.
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3. Metod

Denna del i uppsatsen beskriver vilka metoder som tilldmpats ndr primdr och sekunddr data

har samlats in, bearbetats och analyserats.

3.1 Val av amne

I kurserna Konsumentbeteende och Marknadsforing i butik pa4 Handelshdgskolan i Stockholm
har vi fatt en okad forstaelse for betydelsen av motet mellan kunden och personalen. I tidigare
butiksexperiment vi gjort tillsammans med bland andra Ahléns har det visat sig att iven de
minsta faktorerna i moétet haft en paverkan pa kundens utvdrdering av savil butiken som
personalen. I samforstdnd med Magnus Soderlund' upptickte vi ett gap i litteraturen om
kundmotet, namligen hur personalens kldder och i synnerhet en av fOretaget satt klddsel
paverkar kundmotet. Nér vi undersdkte dmnet ndrmare insdg vi att det fanns &nnu férre
undersdkningar gjorda i verklig butiksmiljé. Hos Ahléns fanns intresset for att undersoka

personalkliders paverkan i butik och foljaktligen inleddes ett samarbete for denna uppsats.

3.2 Val av ansats

Denna uppsats har framforallt en deduktiv ansats eftersom vi genom teori utformat hypoteser
som vi sedan testat med kvantitativ data frén verkligheten (Soderlund, 2010). En nackdel med
ansatsen dr att den begrinsar informationstillgdngen; det finns en risk att undersokaren soker

efter information som enbart stodjer hypoteserna (Jacobsen, 2002).

I en kvantitativ undersokning tolkar respondenterna de av oss givna fragorna. For att minska
den paverkan som givna frigor kan ha pa resultatet ville vi dven ge utrymme for
respondenterna att uttrycka asikter som inte tdcktes in av fragorna. Detta var en av de storsta
anledningarna till varfor vi valde att ldgga till en kvalitativ metod i datainsamlingen i
delstudie 2 med personalen. Darmed kan det argumenteras att vi i den delstudien utgatt fran
en induktiv ansats. Vi har gatt in i ett sammanhang ndstan helt utan forvantningar och sokt
teori baserat pd de resultat vi fick. En sddan ansats aterger darmed verkligheten pé ett mer
korrekt sétt (Jacobsen, 2002). Ansatsen var fordelaktig att inkludera eftersom fenomenet kring
personalklidder &dr ett komplext system mellan enskilda individer och det sammanhang de

ingar i. Aven om ingen av ansatserna kan ge en helt felfri bild av verkligheten.

' Professor i Marknadsféring pa Handelshdgskolan i Stockholm och forfattare av bland annat boken Kundmétet (2012)
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Detta har resulterat i en abduktiv ansats eftersom vi blandat teknikerna deduktiv och induktiv
ansats. Vi har dels betraktat forhandsdefinierade fenomen genom enkiter, men &ven givit
utrymme for att ny och ovintad information kunde dyka upp. Nérheten i form av intervjuer
och oppna fragor var viktig for oss av den anledningen, medan avstandet i form av givna

fragor var viktiga for att sétta uppfattningarna i ett bredare perspektiv (Jacobsen, 2002).

3.3 Experimentdesign
Totalt utfordes tre studier; huvudstudien och en delstudie med kunderna, samt en delstudie
med personalen. Experimentet utfordes i tva butiker dir experimentperioden var tva veckor

per butik, det vill sdga fyra veckor totalt. Efterdt analyserades forsdljningsdata.

3.3.1 Latin Square Design

Experimentet genomfordes under totalt fyra veckor, tva veckor per butik. Nér den ena butiken
hade personalklddsel pa sig fungerade den andra som en kontrollbutik och vice versa. Alltsa
skedde datainsamling av kontroll och experiment samtidigt. Detta skapade en sa kallad Latin
Square Design, som anses vara ldmpad for butiksexperiment (Nordfdlt, 2011). Metoden
reducerar risken av att experimentets resultat ska paverkas av den butik det utfors i samt den
tidsperiod da experimentet bedrevs. Faktorer som annars skulle tinkas paverka kausaliteten
(orsakssambandet) som priskampanjer, lov, sdsonger med mera har eliminerats i storsta

mdjliga mén.

En nackdel med Latin Square Design ér att endast tva externa variabler kan styras samtidigt,

det gar inte heller att undersoka ifall det rader ett samspel mellan dem (Malhotra, 2009).

3.3.2 Manipulation: kladerna

Personalen hade under experimentperioden pa sig en homogen klddsel bestaende av en svart
topp med Ahléns logotyp tryckt i vitt pa ryggen®. Personalen kunde vilja mellan en t-shirt
med korta eller trekvartsarmar. Majoriteten valde t-shirten med trekvartsarmar. Vi
rekommenderade att personalen bar en svart underdel till detta och i de flesta fall foljdes det.
Det ska tilliggas att klidseln redan anviinds i butikerna i Norge dir Ahléns endast
tillhandahéller hemsortimentet i sina butiker. Under kontrollperioden hade personalen pa sig
privata kldder. I dagsliget har Ahléns i Sverige ingen personalklidsel eller klidkod for de

anstillda. For cirka tio ar sedan hade de personalklddsel i form av en kofta 1 rott.

* Fér bild pa kladesplagget se bilaga 1
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3.3.3 Butikerna

Manipulationen utfordes i butikerna Sickla och Vésteras. Sickla &r en av Stockholms fororter
medan Visterds dr beldget ca en timmes bilfard frdn Stockholm. Experimentet utfordes
mellan 4 februari 2013 och 4 mars 2013. Genom att undersoka butiker i tva olika stdder gav
detta ett mer generaliserbart stickprov pa den svenska marknaden. Butikerna dr ocksa valda
utifrin Ahléns erfarenhet fran tidigare butiksexperiment eftersom personalen di var litta att
samarbeta med. I och med att experimentet handlar om kldder och utseende, vilket ar en
kénslig frdga for manga ménniskor, var samarbetsvillig personal en viktig faktor for oss. De
bada butikerna hade koncepten mode, skdnhet, hem och media i sitt sortiment. Koncepten

innehéiller leverantorsméarken men ocksé en stor del EMV.

Béda butikerna hade tva vaningsplan; mode och skonhet lag pa nedre plan och hem pé 6vre
plan. Butikerna var av standardformat for Ahléns. I butikerna arbetade ca 4tta anstéllda pé
vardagar och tolv pa helger. I Sickla var butiken lokaliserad i ett kdpcentrum. Det fanns
entréer pa butikens bada plan. Butiken var 1950 kvadratmeter stor och l4g i mitten av
kopcentrumet. I Visterds var butiken placerat i mitten av en storre gégata. Det fanns endast en

entré beldgen pé forsta vaningsplanet. Butiken var 2213 kvadratcentimeter stor.

3.3.4 Faltexperiment

Laboratorieexperiment och rollspelsexperiment kritiseras av Magnus Soderlund i boken
Experiment med mdnniskor (2010) eftersom de avser artificiella situationer som undersokaren
sjalv konstruerat. Detta ger experimentet en minskad extern validitet, faltexperiment beskrivs

som ett sitt att undvika saddan kritik.

En del av syftet med underdkningen var att genomfora experimentet i en reell miljo. Darfor
valde vi att utforma ett sa kallat "faltexperiment” i butik. Denna metod uppges reducera flera
oonskade effekter s som att respondenten dr medveten om att den ingér i ett experiment fran
borjan till slut (Rosenblatt & Miller 1972; Rossiter 1976; Sawyer 1975; Silverman 1977;
Soderlund 2010). Nackdelen med denna typ av metod &r att den séllan fangar in annat dn
ndgra fi reaktioner pa behandlingen. For att 6ka sannolikheten for ett utfall utfordes flera
olika studier med personalen och kunderna. Experiment berikas om flera olika sorters

reaktioner far vara med (Soderlund, 2010).
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3.3.5 Datainsamling

En testomgang for att undersoka frageformulirets anvdndbarhet genomfordes under en dag
infor det verkliga experimentet. Det dr viktigt att alla aspekter av en enkét testas for att inte
missa varningssignaler ifall ndgot inte star rétt till i undersékningen (Jacobsen, 2002). Detta
ger en mojlighet att forbéttra manipuleringen innan experimentet utfors. Vi borjade med att
lata personer med olika bakgrund i var omgivning lisa frageformulidren for att se om de

forstod fragorna samt om ndgot var stotande eller oklart formulerat.

I undersokningarna med kunden forsdkrade vi oss om att syftet kring personalklddseln inte
avslojades, genom att fraga personerna vad de trodde undersékningen handlade om. Sedan
testades enkétens genomslagskraft i butik samt ett antal Ovriga faktorer. Exempelvis
upptdckte vi att genom att placera oss mellan kassorna pa modeavdelningen och
skonhetsavdelningen péd nedre plan kunde vi fanga in kundstrommen fran tva hall och att
majoriteten av dessa kunder mott ndgon av personalen. Vid insamlandet av data under
experimentperioden valde vi att ha pa oss personalklddseln for att slippa forvirring bland

kunderna.

For att resultatet skulle visa en sa réttvis bild av verkligheten som mgjligt valde vi i forvéig ut
ett par beslutsregler, som en grund for vilken data som i slutdndan skulle analyseras. Eftersom
vi delade ut rabattkuponger till kunderna fanns det en risk att respondenterna endast var
inriktade pé kupongen utan att genuint svara pa enkdten. En forsta beslutsregel var att ta bort
de respondenter som svarat vildigt uniformt, exempelvis svarsalternativet 1 pa alla fragor. En
andra beslutsregel vi inforde var att utesluta enkéter dar kunden missuppfattat upplégget (eller

kommenterat sjélv) s att vi inte forstod vilket svarsalternativ personen avsett svara.

I uteslutningsprocessen av enkidterna var vi noga med att inte dra forhastade slutsatser, vi ar
medvetna om att alla ménniskor svarar olika. Totalt uteslots 40 enkiter, samtliga fran

huvudexperimentet (totalt 223 enkéter) med kunderna.

3.4 Undersokningarna
Vi har valt att dela in detta stycke efter kunder och personal eftersom de olika delstudierna

utfordes separat under perioderna.

3.4.1 Kunderna
I denna del forklaras metoden kring de tva undersokningarna som var riktade till kunderna,

det vill sdga huvudundersdkningen och delstudie ett.
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I bada undersokningarna har det skett en slumpmaéssig allokering av deltagare, vilket innebér
att alla haft lika stor chans att hamna i vilken som helst av grupperna. Detta Okar

mojligheterna att dra nagorlunda entydiga slutsatser (Soderlund, 2010).

3.4.1.1 Huvudundersbkningen

For att besvara fragestéllningen och syftet med uppsatsen har enkiter anvints for att fanga
upp huruvida personalklddseln har nagon péaverkan pa kundernas uppfattning av olika
dimensioner i butiksatmosfaren. Insamlingen av enkiterna forekom under sd strukturerade
former som mdjligt, under atta dagar som planerades i forvig for att ticka in savil vardagar
som helgdagar. Detta for att fa ett s& jamforbart resultat som mojligt. Tva vardagar och tva
helgdagar valdes till sist ut i var och en av butikerna (dagen for testomgang ar ej medridknad).
Insamlingen av data dgde rum mellan klockan 11 och klockan 17 vid alla tillfallen, med
hinsyn till 6ppettiderna pa helgdagar. Enkéten bestod av 2 sidor med totalt 11 fragor. Kunden
fick fylla i hur pass bra olika péstdenden passade med deras egen uppfattning pa en skala
mellan 1-7. En 1:a indikerade att pastdendena inte alls stimde, medan en 7:a indikerade att
pastaendet stimde mycket bra overens. Totalt samlades 223 enkéter in, varav 183 gick vidare
for att analyseras. 94 % av respondenterna var kvinnor och 6 % var mén. Den genomsnittliga
aldern hos respondenterna var 38 4ar. Den genomsnittliga besoksfrekvensen hos
respondenterna var 4 ginger per manad, vilket indikerar att de kénde till butikerna sedan

tidigare.

3.4.1.2 Enkétfragorna

Fragorna tickte in dimensionerna: butikens stimulationsnivéd, personalens urskiljbarhet,
utvirderingen av personalen, sortimentet, butikens image samt kundens respons. For att méta
de till synes abstrakta dimensionerna anvindes flera frdgor under varje dimension. Detta
eftersom dimensionerna innehaller flera element. Begreppet service kan exempelvis inte
mitas genom endast en fraga’. Vidare valde vi att hemlighélla syftet med experimentet for
kunderna. I regel ska deltagaren inte tinka for mycket pd att han eller hon befinner sig i en
experimentsituation, det kan medfora att diverse ledtradar som inte har med behandlingens
kidrna att gora far en oonskad péverkan (Weber & Cook 1972; Soderlund 2010). I
huvudundersdkningen “gédmde” vi dirmed dimensionerna ibland fragorna genom att anvénda

oss av mjuka fragor sa som ”Vad handlade du idag?” (Jobber, 2006).

® Jacobsen (2002) kallar detta for operationalisering
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Fragornas utformning och antal &r baserat pé teorier inom ovanstdende dimensioner och pa
vad tidigare undersdkare inom omradena anvéant sig av for frdgor. Som ndmnt &r tidigare
studier inom omradet (personal)kldder ofta utforda i manipulerade miljoer. Det har medfort
att frigorna varit begrinsade till kundernas intensioner: “Vad dr sannolikheten av du képer
ndgot?”. I och med var undersokning och dess syfte har vi fatt omformulera sddana fragor till
reelltbeteende “Kopte du ndagot idag?”’. Kunden svarade pa enkiten individuellt och anonymt.

Enkiten finns presenterad i sin helhet i bilaga 2 med tillhérande referenser.

3.4.1.3 Delexperiment 1

For att nd ett ytterligare djup i studien och forsdkra oss om att resultatet kan generaliseras for
detaljhandelsbranschen utfordes en delstudie. Medan huvudstudien var inriktad pa hur den
overgripande butiksmiljon paverkades av kldderna, amnade denna undersdka vad kunderna
tyckte om kldderna. Undersokningen hade farre och mer riktade fragor. Innan kunderna fick
svara pa enkiten talade vi om for dem att undersdkningen handlade om personalkldder och
visade klddseln pa oss sjélva eller personalen. Vi forsdkrade oss om att de tillfragade hade
traffat pd personalen under besoket, i kassan eller genom samtal av olika lingd. Enkéten
bestod av sex dimensioner. Fyra dimensioner var inriktade pa kladseln som undersokte
attityden till personalklddseln, utvirderingen av personalkliddseln, personalklddselns attribut
samt urskiljbarheten. En dimension var inriktad pd attityden till personalen och en pd kundens
beteende. Vi inkluderade dven en Oppen fraga i slutet av enkdten dér kunderna fick fylla ifall
de ansag att nigot borde forindras med kliderna om Ahléns inforde personalklidsel. Enkiten
finns 1 bilaga 3 med tillhorande referenser. Inférandet av den Sppna fragan var baserat pa att
vi inte hade en Overblick Over alla tinkbara asikter eller svarsalternativ kunderna kunde
tankas ha. Vi ville forsékra oss om att vi matte det som kunden ansag var viktigast och pa sé
satt ge dem en mojlighet att uttrycka sig fritt (Jacobsen, 2002), nagot som standardiserade
svarsalternativ inte alltid kan. Totalt samlades 61 enkiéter in, 30 i Sickla och 31 i Visteras.
Under insamlingen bedomdes alla enkéter halla en god kvalitet vilket kan bero pa att enkéten
var kortare dn huvudenkéten. Av respondenterna var 92 % kvinnor och 8 % mén. Den

genomsnittliga aldern hos respondenterna var 41 ar.

3.4.2 Forsaljningsdata

Forséljningsdata analyserades efter att experimentet var slutfort for att se om det fanns
forsdljningsforandringar till f6ljd av de nya kldderna. Datan syftade till att understodja
informationen vi fick frdn enkéterna och for att ticka in en ytterligare aspekt i forstaelsen

kring personalklddselns paverkan.
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3.4.3 Personalen

Vi valde att gora en andra delstudie med inriktning pa butikspersonalen. Vi ansag att det dven
var viktigt att undersoka de som skulle ha pa sig kldderna, eftersom deras trivsel visat sig ha
en inverkan pa kunden. Personalen dr ddrmed en viktig del i forklaringen kring experimentets
genomslagskraft. De kunde ge oss nyanser pa kundernas reaktioner och upplevd
beteendeforandring som vi inte kunde finga upp i studierna med kund. En enkidt och

intervjuer utférdes med personalen.

3.4.3.1 Enkét

All personal som deltagit i experimentet, det vill siga som haft pa sig kladseln, fick fylla i en
enkdt om tvd A4 sidor. Uppldgget var liknande som for kunderna, med mer fokus pa
arbetstrivsel och beteende. Fragorna inkluderade sex dimensioner: arbetstrivsel,
handlingsfrihet, kénsla och attityd till klddseln, klddselns attribut, klddselns paverkan pa
medarbetaren samt klddselns visuella ledtradar. Enkiten tillsammans med referenser finns i
bilaga 4. Personalen ombads fylla i enkdten under de sista dagarna av experimentet, da hade
de haft pa sig klddseln i nédstan tva veckor. Genom att stélla fragorna sent i experimentet
kunde vi eliminera diverse nyhetsvirden. For oss var det mycket viktigt att finga upp
personalens perspektiv och kénslor i den stund dé de faktiskt bar kliderna, for att inte riskera
att kladerna fOrsvunnit ur deras mindset. Totalt samlades 16 stycken enkiter in frin
personalen. 82 % av respondenterna var kvinnor och 18 % min. Den genomsnittliga éldern

var 30 ar.

Eftersom négra anség att plagget var fult kan vi inte utesluta att de haft vissa intressen som
fatt dem att inte alltid ge riktig information i intervjuerna och enkéterna (Jacobsen, 2002). Vi
ar siledes Oppna fOr att vissa av personerna kan ha haft motiv till att ge en skev bild av

resultatet som uppstod.

3.4.3.2 Intervjuer

For att verkligen forsdkra oss att om vi forstod de bakomliggande sociala fenomenen som
skulle kunna paverka utfallet, valde vi att intervjua tva till tre frivilliga frdn personalen per
butik (Jacobsen, 2002). Intervjuerna skedde nir personalen hade klddseln pé sig och tog cirka
tjugo minuter. Intervjuerna genomfordes “ansikte mot ansikte”, de var individuella och
anonyma. Metoden valdes for att vi skulle kunna observera upptrddandet hos de intervjuade
och deras kroppssprak (Jacobsen, 2002). Det medforde att vi enklare kunde se vilka

foljdfragor som var ldmpliga. Négot vi hade gatt miste om i fall vi inte sett den vi talade med
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under intervjun, exempelvis i fall vi skulle genomfort en telefonintervju. Eftersom
personalstaben i butikerna inte var sérskilt stor fanns det en risk att relationer personalen
emellan skulle leda till snedvridna resultat (Jacobsen, 2002), dirmed valde vi att inte

genomfora gruppintervjuer.

For att undvika kontexteffekter intervjuade vi de utvalda medarbetarna pa deras arbetsplats
for att skapa en sd naturlig miljé som mojligt (Jacobsen, 2002). Vi dr medvetna om att det inte
finns nagra helt naturliga kontexter, antagligen paverkades personalen av att de just var pa
arbetsplatsen och hade personalklddseln pa sig. For att fa en sé bra reflektion som mgjligt av
vardagen med de nya kldderna var valet av plats dnda ratt. Utgdngspunkten var att hélla en
Oppen intervju, men vi hade forberett specifika &mnen vi ville ta upp beroende pa hur samtalet
artade sig. Framforallt ville vi undersoka i fall personalen ként sig mer synliga och ként en
beteendeforandring under experimentperioden. Intervjun boérjade dock med att medarbetarna

fritt fick kommentera om tiden med de nya kldderna.

I vért fall var det svért att dolja avsikten med intervjun eftersom de anstillda visste vad
undersdkningen gick ut pa — de var delaktiga. De visste ddremot inte vilka exakta dimensioner
vi undersokte eftersom intervjun skedde innan de anstéllda fick fylla i enkéten (ovan). Vi ar
medvetna om att det kan forekomma intervjueffekter eftersom vi som var undersdkare var
intervjuarna. Var fysiska ndrvaro kan ha medverkat till att personalen upptridde annorlunda

an de skulle gjort i en naturlig situation (Jacobsen, 2002).

3.5 Tillforlitlighet och giltighet

3.5.1 Reliabilitet

Reliabilitet gir ut pad att redogoéra for om undersokningen ar tillforlitlig nog att fa samma
resultat 1 fall den genomfordes en gang till. Det handlar om att se till att
undersdkningsmetoden i sig inte leder till resultat utan att det ar orsakat av faktiska skillnader
(Jacobsen 2002). Det finns ménga slumpmissiga och metodologiska faktorer som kan
paverka en studies tillforlitlighet. Val pa plats 1 butik testades och standardiserades
insamlingsplats och beslutsregler for hanteringen av data. Detta gjordes for att minimera
rimliga forskningseffekter; att sikra sa sjdlva upplidgget inte paverkas av att vi som personer

genomforde experimentet.

For att skapa en god tillforlitlighet dven under experimentet anvinde vi oss av en Latin
Square Design. P4 sd sitt har tinkbara variationer mellan olika butiker och tidsperioder

minimerats. [ vara féltstudier har reliabiliteten forstarkts eftersom vi tittat pa faktisk data i fler
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an en butik. Det dr viktigt att belysa urvalsproblematiken vid experiment av denna sort.
Genom att gora stickprover pa en kundgrupp vid utvalda tillfillen sker en generalisering av en
stor population. Vidare, forsdkrade vi oss om att kunderna inte skulle péaverkas av
specialerbjudanden eller andra aktiviteter i butik som skulle gora dem mer positiva eller
negativa under en viss tidsperiod. Butikernas ldge gjorde att bade respondenterna och

personalen var oberoende av varandra vilket okar reliabiliteten (Malhotra, 2009).

Intervjuerna med personalen utfordes ansikte-mot-ansikte vilket medfor en stor tillforlitlighet
(Jacobsen, 2002). Metoden kan séklart medfora intervjueffekter, var fysiska niarvaro kan leda
till att den intervjuade upptriddde onormalt beroende pd hur vi forde vart kroppssprak,
ansiktsuttryck etc. Genom kommunikation med Ahléns forsikrades vi dock om att personalen
inte skulle péaverkas av andra aktiviteter i personalpolitiken under experimenttiden.

Sammanfattningsvis anser vi att uppsatsen har en medelhog reliabilitet.

3.5.2 Intern validitet

Med intern validitet menas resultatets giltighet, om det som undersoks verkligen ar det som vi
onskade mita (Jacobsen 2002). Enkdter med standardiserade svarsalternativ samlades in i
huvudexperimentet och de tva delexperimenten. Anvdndningen av siddana frigor reducerar
variabiliteten i resultaten som kan uppkomma fran mer kvalitativa metoder och dr enklare att
generalisera, men hdmmar flexibiliteten. I bada delexperimenten blandade vi dérmed in
kvalitativa metoder i form av 6ppna fragor i enkdterna samt intervjusessioner med personalen.
Vi lat dem uttrycka sina asikter med egna ord vilket 6kade den interna giltigheten eftersom ett
standardiserat frdgeformuldr dr definierat en gang for alla (Jacobsen, 2002). Pa sa sétt kunde
vi anpassa datainsamlingsmetoden till den verklighet som bade kunderna och medarbetarna

befann sig i.

Vi har undersokt samma problemstillning med olika metodmaéssiga infallsvinklar vilket okar
giltigheten (Jacobsen 2002). Eftersom olika metoder indikerat samma resultat dr detta dven ett
starkt argument fOr att resultaten ar giltiga. Giltigheten stirks ytterligare om andra forskare
kommer fram till samma slutsatser d&ven om de anvint olika metoder (Jacobsen, 2002).
Eftersom de flesta av véra resultat ligger i linje med tidigare studier som generellt genomforts
i artificiella miljoer har den interna giltigheten forstirkts. For att oka giltigheten har
frageformuldren till sdvil kunder som personal utformats fran en teoretisk bas. Vi har sett till
tidigare forskare som forsékrat sig om att deras matt ar giltiga for att méta vissa variabler och

utformat vara enkédter direfter. Sammantaget klassas dndd den interna validiteten som
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medelhdg; For att dra slutsatser om kundens och medarbetarens langsiktiga uppfattningar och
beteende borde undersokningen pagétt i ett lingre tidsintervall. Det &r kortsiktiga reaktioner

som dominerar experimentbaserade studier (Silverman 1977; Séderlund 2010).

3.5.3 Extern validitet

En hog extern validitet innebdr att det som undersokts blir generaliserbart, om resultaten kan
anviandas av fler foretag i1 fler situationer. Denna studie genomfordes alltsd endast pa en
butikskedja vilket paverkar den externa giltigheten negativt. Att inkludera andra detaljister
hade formodligen gett mer riittvisa resultat. P4 grund av kontakter och sekretess valdes Ahléns
butiker, men i och med att butikskedjan har flera olika produktkategorier i sitt sortiment &r
uppsatsen inte begrinsad till en typ av produkter. Vidare valde vi dven att redovisa resultat
med en signifikansniva pa tio procent, men for att acceptera eller forkasta en hypotes krévs en
signifikansnivd pad minst fem procent (Jacobsen 2002). For att 6ka den externa validiteten
utfordes en faltstudie pa tva olika orter i landet vilket leder till ett mer generaliserbart resultat.
Déarfor blir det mer troligt att resultaten inte beror pa en viss personal eller kundgrupps
beteende. Vi bedomer den externa validiteten som medelhdg men hyser énda tilltro till
resultaten. Detta eftersom experimentet genomforts i en reell butiksmiljo 1 en riktig
kopsituation dir respondenterna varit i kontakt med fenomenet personalkldder (Malhotra,
2009). En mer utbredd undersokning hade dock behovts gora for att gora resultatet &nnu mer

generaliserbart.
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4. Resultat och analys

For att skapa ett naturligt flode i uppsatsen valde vi att dela in resultatdelen efter Mehrabian &
Russells (1974) beteendevetenskapliga modell; stimuli, organism och respons. Forst
presenteras resultatet frdn huvudstudien och delstudie 1 med kunderna och sedan presenteras
delstudie 2 som gjorts med personalen. Vid faststillande av signifikansnivaer har vi valt att
redovisa dessa med foljande beteckningar: * => 10 %, ** =>5 % och *** => 1 %. Det kan
anses vara fOr lagt att acceptera resultat med en signifikansniva pa > 10 %. Vi anser dock att
det ar en ldmplig givet att vi dven vill upptécka trender i datan. Analysprogrammet SPSS har
anvints 1 samtliga analyser. Independent t - test, one- och two-way ANOVA, faktoranalyser

och regressionsanalyser har genomforts.

4.1 Kunderna

I alla grupper var antalet respondenter Gver 30 stycken (n > 30), vilket gor att en
normalfordelning kan antas och statistiska tester kan utforas. I huvudexperimentet har
experimentgruppen jadmforts med kontrollgruppen. Da index skapats har Cronbachs Alpha

varit over 0,7, ett hogt virde indikerar att frdgorna fangar in samma dimension.

4.1.1 Stimuli

Som tidigare ndmnt har vi valt att dela in stimuli i tvd delar: stimulationsniva i butiksmiljon

samt personalens synlighet och identifierbarhet.

4.1.1.1 Stimulationsnivan i butiksmiljén

Stimulationsnivan &r alltsd den méingd information som en individ tar in nir denne befinner
sig 1 en viss miljo (Nordfalt, 2011). Genom ett independent t-test for de variabler som méiter
stimulationsnivan i butik visade det sig att butiksmiljon upplevdes som mindre komplex (sig.
=0,05**) under experimentperioden (3,78) 4n wunder kontrollperioden (4,20).
Stimulationsnivan i butiken var alltsi l4gre nér personalen bar personalkldder. Ingen av de

andra matten for stimulationsnivé visade pa nagon signifikant skillnad®.

Eftersom stimulationsnivan i butiksmiljon forindrades da personalen hade en homogen

personalklidsel pa sig accepteras hypotes 1a.

* For att se exakta medelvérden se bilaga 5
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Nésta steg 1 analysen blev att undersoka vilka faktorer som kan paverka graden av

komplexitet 1 butiksmiljon.

Forklaringsvariabel Beta p-varden
Personalen ar personlig i sitt bemdtande 0,17 0,04
Upplevde du att det var mycket personal idag? -0,17** 0,04
Urskiljpbarhetsindex 0,73*** 0,00

R%=0,59 F = 31,92

Beroende variabel: Ar butiksmiljén simpel/komplex?

Tabell 1, Regression av butiksmiljons komplexitet

Resultaten visade att en storre mangd personal gor det lédttare for kunden att ta in miljon, det
vill sdga miljon blir mindre komplex. Personalens urskiljbarhet via personaltrdjorna leder till
mer information for kunden att bearbeta och gor dirmed butiksmiljon mer komplex for
kunden. En 6kning av ett personligt bemdtande fran personalens sida i motet med kund okar

komplexiteten. Analysen kan forklara en stor del av variansen (R*= 0,59).

Eftersom det blev en skillnad i stimulationsnivén och att stimulationsnivan hade ett samband
med personalens beteende och personalens urskiljbarhet, ligger véra resultat i linje med
Mehrabian & Russells (1974) forskning. Det faktum att en 6kad mingd personal skulle

innebdra en lagre stimulationsniva strider dock mot vad de presenterar.

4.1.1.2 Personalens synlighet och identifierbarhet

Till en borjan utfordes ett independent t-test pa personalens synlighet och identifierbarhet
mellan kontroll och experimentgruppen for att se om det fanns signifikanta skillnader.
Resultatet visade att personalen blev léttare att identifiera (sig.=0,01**) under
experimentperioden (5,50) jamfort med kontrollperioden (4,80). Det visade é&ven att
personalen blev ldttare att hitta (sig.=0,02**) under experimentperioden (5,80) jamfort med
kontrollperioden (5,24). Resultatet ligger i linje med Rafaeli & Pratts (1993) forslag om att en
homogen personalklddsel leder till att personalen blir ldttare att urskilja. De tva variablerna

slogs ihop till ett index, som doptes till "urskiljbarhetsindex” (Cronbachs Alpha = 0,75).

Eftersom personalklddseln resulterade i att personalen blev littare att urskilja for kunderna

accepteras hypotes 1b.

I nista steg utfordes en regressionsanalys for att analysera vilka faktorer som kan péverka

personalens urskiljbarhet.

24



 Forklaringsvariabel e | p-varden

Personalen har snygga klader 0,44 *** 0,00

Personalkladerna passar med butiksmiljon -0,35 ** 0,02

R%=0,13F = 5,10

Beroende variabel: Urskiljbarhetsindex
Tabell 2, Regressionsanalys av personalens urskiljbarhet

I tabellen kan avldsas att ju snyggare personalens klddsel ar desto léttare dr det for kunden att
urskilja personalen. Daremot visar sig urskiljbarheten inte tjana pa att personalkldderna passar
in med Ovrig butiksmiljo. Forklaringsvérdet (0,13) kan tyckas undermaligt men resultaten

visar dnd4 pa att personalkldderna har en paverkan.

I delstudie 1 patriffades ett intressent resultat nir personalens synlighet analyserades separat
mot kliddernas specifika attribut. Genom att studera medelvirdet kunde vi konstatera att
kunderna inte tyckte att den personalklddsel som anvéndes i experimentet var tydligt skiljbar
frén andra foretags klidsel (3,54) . Det visade sig ddremot att personalens synlighet sannolikt
skulle tjdna pa att klddseln blev tydligt skiljbar fran andra foretags personalklddsel. Resultatet
bekriftar Rafaeli & Pratts (1993) forskning men forklarar en mycket liten del av variansen
(R*=0,07).

Forklaringsvariabel

Kladseln ar tydligt skiljbar fran andra féretags kladsel 0,27 ** 0,05

R%=0,07 F = 4.07

Beroende variabel: Var personalen létt att hitta idag?
Tabell 3, Kladselns paverkan pa personalens synlighet (delstudie 1)

Vidare visade sig personalkladselns skiljbarhet fran andra kunders kladsel inte ha nagon

paverkan pa synligheten, vilket strider mot Rafaeli & Pratt (1993) forskning.

4.1.2 Organism
Det ar for ldsaren tidigare kdnt att vi valt att dela in kundens organism i tredelar; utvirdering

av personalen, utvirdering av sortimentet och utvirdering av butikens image.
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4.1.2.1 Utvérderingen av personalen

Det visade sig inte finnas ndgon skillnad mellan grupperna i utvirderingen av personalen’.
Nér bara de respondenter som talat med en eller flera ur personalen analyserades fanns dock
skillnader. Det visade sig att personalen upplevdes som mer tillganglig (sig.=0,04**) under
experimentperioden (6,00) an under kontrollperioden (5,53). Att utvarderingen av personalen
forandrades ligger saledes i linje med det tidigare forskare visat (Khan, et al., 1996-1997,
Baker et al., 1994, Joseph, 1986)

Eftersom personalen upplevdes som mer tillgdnglig av kunderna under experimentperioden

kan vi acceptera hypotes 2; utvirderingen av personalen éndras nir de har personalklider.

I nasta steg utfordes en regressionsanalys med syftet att testa vilka faktorer som kan paverka

personalens tillganglighet. Resultatet finnes i tabellen nedan.

Forklaringsvariabel Beta p-varden

Hade personalen snygga klader? 0,30** 0,00

Urskiljpbarhetsindex 0,70** 0,00

R°=0,68 F = 36,85

Beroende variabel: "Personalen ér tillgénglig”

Filter: de som talat med en eller fler medarbetare

Tabell 4, Kladernas paverkan pa personalens tillganglighet

Resultaten visade att ju snyggare kldader personalen har, desto mer tillgingliga upplevs de

vara. Aven personalens urskiljbarhet hade ett starkt positivt samband med tillgéingligheten.

Vid analyser av delstudie 1 undersdktes vad som paverkade kundens attityd till personalen.
Fyra stycken attitydfragor® slogs ihop till ett index som doptes till "Attitydindex Personal”
(CronbachsAlpha=0,84). Till analysen skapades dven ett index av kundernas attityd till
personalkliderna som dptes till ”Attitydindex Klider” (Cronbachs Alpha=0,92)". Fér att 6ka
relevansen hos resultatet fran huvudstudien undersoktes endast de som talat med en eller flera

ur personalen.

® For exakta medelvarden se bilaga 6
® Fragorna finns angivna i sin helhet i tabell 9

" Fragorna finns angivna i sin helhet i tabell 9
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Forklaringsvariabel p-varden

| Attitydindex Klader 0,54 ** 0,01
Kladsel arlig 0,52 ** 0,01
Kladsel snygg 0,72 ** 0,02
Attityd till Ahléns 0,32 ** 0,03
Kladsel personlig -0,33 * 0,06
Kladsel exklusiv -0,38 * 0,08
Passar med 6vrig miljo -0,62 ** 0,02
R?=0,67 F=5,79
Beroende variabel: Attitydindex Personal
Filter: De som talat med en eller fler medarbetare

Tabell 5, Regression av kundernas attityd till personalen

Det visade sig att attityden till personalkliderna hade ett starkt samband med attityden till
personalen. Det visade sig dven att om personalen bar snyggare kldder skulle kundernas
positiva attityd till personalen oka. Detta &r tva intressanta resultat som vi inte forvintade oss
finna och som inte direkt kan relateras till ndgon teori. Eftersom resultatet indikerar att det ar
signalerna som kldderna skickar ut som paverkar kundernas attityd till personalen, ligger det
trots allt 1 linje med forskning fran Kahn et al.(1996-1997), Rollman (1977) samt Joseph
(1986).

Ett annat intressant resultat som uppkom i analysen var att klddernas passform med
butiksmiljon péverkade tillgingligheten negativt, vilket kan hérledas till analysen om

personalens synlighet. Analysen hade ett hogt forklaringsvirde (R* = 0,67 ).

4.1.2.2 Utvérderingen av sortimentet
Det blev ingen signifikant skillnad i hur kunderna utvérderade sortimentet mellan experiment
och kontrollperioden. Inte heller nér de som inte varit i kontakt med sortimentet filtrerades

bort®.

Som Baker et al. (1994) visade péaverkades respondenternas utvédrdering av sortimentet av

personalens klddsel. Richardson et al. (1996) visade i sin tur att kundernas utvirdering av

® For exakta medelvarden se bilaga 7
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EMV var mer kinslig for en forindring i butiksmiljon. I metoden konstateras att Ahléns

sortiment till stor del bestar av EMV, séledes strider véra resultat mot tidigare forskning.

Foljaktligen forkastas hypotes 3, personalkldderna ledde inte till att sortimentet utvirderades

annorlunda.

Vi ville dnda ta reda pd mojliga faktorer som skulle kunna paverka skillnaden och gjorde

regressionsanalyser av tva sortimentsvariabler.

Forklaringsvariabel p-varden

Upplevde du personalen som tillganglig 0,32 ** 0,01

R%=0,10 F = 8,16

Beroende variabel: Gillar du sortimentet?

Tabell 6, Regression av kundernas attityd till sortimentet
Kundernas attityd till sortimentet visade sig oka till foljd av att personalen var tillgénglig. Det

ar alltsa troligt att personalens tillginglighet har en paverkan pa hur kunderna utvérderar

sortimentet.

Forklaringsvariabel p-varden

Upplevde du personalen som tillganglig 0,21~ 0,06

R%=0,05F = 3,53

Beroende variabel: Upplever du att sortimentet har hég kvalité?

Tabell 7, Regressionsanalys av sortimentets kvalitet

Tillgdngligheten visade sig d4ven paverka kundernas upplevda kvalité i en positiv riktning.
Béda analyserna gillande butikssortimentet forklarar en vildigt liten del av variansen
(R’=0,10 & 0,05), personalen har siledes en marginell paverkan p& hur sortimentet

utvéirderas.

Eftersom personalens tillgdnglighet i var undersdkning pdverkar hur sortimentet utvirderas
ligger resultaten i linje med Sharma & Staffords (2000) resultat. Samtidigt bekriftar resultatet
att personalen utgér en mycket liten del av butiksmiljon, med tanke pa de laga

forklaringsvardena, vilket ligger linje med Baker et al:s (1994) forskning.

4.1.2.3 Utvarderingen av butikens image
I utvdrderingen av varumairket visade resultaten att butiken utviarderades som mindre perfekt

(sig.=0,02**) under experimentperioden (4,74) jimfort med kontrollperioden (5,12). Bland de
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som talat med en eller fler ur personalen visade sig skillnaden mellan grupperna emellertid
vara mindre, &ven om butiken fortfarande upplevdes som mindre perfekt (sig.=0,06*) under
experimentperioden (4,92) jamfort med kontrollperioden (5,27). Didremot fanns det
signifikanta skillnader i1 andra variabler. Under experimentperioden hade de som pratat med
personalen fatt ett bittre intryck av Ahléns (6,38) jimfort med kontrollperioden
(5,99)(sig.=0,02**). Det finns dven tendenser till att kunderna var mer ndjda med sitt besok

(sig.=0,06*) under experimentperioden (6,16) jamfort med kontrollperioden (5,82).

Sammanfattningsvis visade resultatet att utviarderingen av butikens image fordndrades nir
personalen hade en homogen personalklddsel pa sig. Det visar ocksé att bland de kunder som
talat med personalen fanns det skillnader mellan grupperna pa fler variabler. Dirav bekriftas

hypotes 4.

Vidare fanns det inga signifikanta skillnader i hur varumairket utvérderades i termer av Aakers
(1997) varumirkespersonligheter, vare sig om kunden talat med personalen eller ¢j’. Saledes

kan vara resultat inte stodja den teori som menar att personalklddsel skulle ge en viss bild av

foretaget (Shao et al., 2004, Gardner & Siomkos, 1986, Rafaeli & Pratt, 1993).

I nésta steg analyserades vilka faktorer som kan péaverka butikens grad av perfekthet enligt

kunderna.

Forklaringsvariabel p-varden
| Personalen tillmotesgaende 0,29 * 0,08
Personalen hade snygga klader 0,37 ** 0,01

R?=0,30 F =14,98

Beroende variabel: ” Tidnk dig en butik som &r perfekt, hur skulle du placera denna Ahlénsbutik?”

Tabell 8, Regressionsanalys av butikens grad av perfekthet
Resultaten visade att hur tillmotesgéende personalen dr samt hur snygga klidder personalen har
kan forklara relativt mycket av variansen i butikens perfektion (R* =0,30). Genom att 6ka hur

snygga personalkldderna var skulle den upplevda perfektionen alltsé oka.

I den 6ppna fragan "Tycker du ndgot borde fordndras med kidderna? ” i delstudie 1 framkom

att kladseln generellt uppfattades som “’ful” eller "trakig”. Enligt forskningen kan en viss typ

° For exakta medelvarden se bilaga 8
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av kléddsel leda till en sdmre bild av ett foretag (Laabs, 1995). Om kladselns ofordelaktiga
utseende dr anledningen till att butikens perfektion minskade nédr personalen hade

personalklider pa sig ligger det resultatet i linje med tidigare forskning.

Ett intressant resultat som péatriffades i analysen av kontrollperioden var att hur snygga
personalens egna kldder var korrelerade negativt med butikens perfektion (Beta=-0,26*%*).

Forklaringsvirdet for analysen var timligen hogt (R*=0,69).

4.1.3 Respons

Efter analyser av enkitdata fran huvudexperimentet samt forsiljningsdata kunde inte nagra
signifikanta skillnader urskiljas i kundernas beteende'®. I analyser av mdjliga
interaktionseffekter fanns inte heller skillnader. Resultatet strider séledes mot den tidigare
forskning som visat att kundernas intentioner fordndras till foljd av personalkldder (Baker et

al., 2002, Sharma & Stafford, 2000, Shao et al., 2004).

Eftersom det inte fanns nagra skillnader i kundernas beteende nir personalen hade

personalklider forkastas hypotes 5.

4.2 Personalen
Resultaten fran butikspersonalen é&r initialt tdnkt att ge stod &t resultaten fran

huvudundersdkningen.

4.2.1 Enkatdata
Eftersom grupperna ibland respondenterna var sma (17 respondenter totalt) ar resultaten fran
enkdten inte nddvandigtvis generaliserbara. De indikerar dock pé paverkningsfaktorer och

tendenser som senare foljs upp av mer djupgéende intervjuer.

4.2.1.1 Organism

En frekvensanalys genomfordes for att se hur stor andel av personalen som hade en positiv
attityd till personalklddseln. Fyra attitydfragor slogs ihop till ett index (Cronbachs Alpha =
0,97), de specifika frigorna finns angivna i tabell 9. Det visade sig att 76 % av de som var
delaktiga i experimentet var positiva till klddseln. De som har svarat en 4 eller hogre pa en
skala mellan 1-7 ansdgs vara mer positiva dn negativa. Betrdffande kénslan for kladseln

svarade ocksi 76 % att de hade positiva kinslor for personalklidseln. Aven hir slogs fyra

"% For exakta medelvarden se bilaga 9
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stycken kénslofragor ihop till ett index (Cronbachs Alpha= 0,98), de specifika fragorna finns

angivna i tabell 9.

Inledningsvis kan alltsd konstateras att personalen var mer positiva dn negativa i attityden och

kénslan till personalklédseln.

Attitydindex Klader Kansloindex Klader

Vad tycker du om personalkladerna? Hur kdnns det att ha pa sig kladerna?
Daligt/ Bra Daligt/ Bra

Gillar inte/ Gillar Gillar inte/ Gillar

Negativt/ Positivt Negativt/ Positivt

Oinbjudande/ Inbjudande Oinbjudande/ Inbjudande

Tabell 9, Fragorna som slogs ihop i attityd- och kansloindexet

I nésta steg analyserades vilka faktorer som kan paverka personalens trivsel pa arbetet.

Forklaringsvariabel Beta p-virden
Inspirerar ditt arbete dig? 0,71** 0,01
Kanner du att du kan paverka dagliga arbetet? -0,50* 0,08
Kéansloindex Klader 0,55** 0,03
R”=0,59 F=5,78

Beroende variabel: ”Hur trivs du med ditt jobb?”

Tabell 10, Regressionsanalys av personalens trivsel pa jobbet
Det visade sig att personalens arbetstrivsel tjdnar pa att deras kénsla for personalklddseln &r

positiv. Genom att 6ka den positiva kénslan for personalklddseln tenderar personalens trivsel

pa arbetet dven Oka.

Vara resultat indikerar alltsa pa att personalkladerna har en paverkan pa personalens attityd
till sitt arbete, vilket ligger i linje med tidigare forskning (Nelson & Bowen, 2000).
Foljaktligen accepteras hypotes 6.

I nasta steg analyserades vilka faktorer som kan ha en paverkan pa personalens attityd till
kladseln (index). Resultatet visade att attityden till kladseln tjanar pa att kladseln har en god
passform pa sjalva medarbetaren (Beta= 0,56***), men inte pa att personalen skulle kanna att
de gick in i en roll (Beta= -0,42%*). Forklaringsvardet var hogt (R>= 0,68) vilket indikerar att

det ar sannolikt att just de variablerna forklarar hur attityden till kladseln kan paverkas.

4.2.1.2 Respons
En regressionsanalys genomfordes for att analysera personalens respons pa personalkldderna.

Vi ville ta reda pa vilka faktorer som kunde ha en paverkan pa personalens beteende. Infor
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denna analys gjordes ett index av de tvd frdgorna “Tycker du att du dr serviceorienterad?”

och "Tycker du att du dr kundorienterad?” som doptes till ”Orienteringsindex” (Cronbachs

Alpha = 0,98).

Forklaringsvariabel p-varden
Kéanner sjalvstandighet i arbetet 0,42** 0,01
Identifierar sig lattare med varumarket 0,44** 0,00
Kladsel arlig 0,57** 0,00

R’=0,84 F= 20,22

Beroende variabel: Orienteringsindex

Tabell 11, Kladselns paverkan pa personalens servicebeteende

Forklaringsvirdet (R*=0,84) 4r hogt, vilket indikerar att mycket av variansen i variabeln
orienteringsindex kan forklaras med hjilp av ovanstdende variabler. Tabellen visar att ju mer
arlig kladseln dr desto mer service- och kundorienterade kénner sig personalen. Det visar dven
att beroendevariabeln tjdnar pa att personalen kan identifiera sig med varumirket. Utifran
tabellen kan konstateras att personalens service- och kundorientering péverkas av

personalklidsel vilket ligger i linje med det Rafaeli (1999) konstaterat.

4.2.2 Intervjuer

For att skapa ett djup i uppsatsen och bredda det begransade perspektiv enkiter kan medfora,
valde vi att genomfora intervjuer med tva till tre anstillda per butik. I enkéten stélldes dven
tva Oppna fragor “Tycker du négot borde fordndras med kldderna?” och “Har du Gvriga
synpunkter?” dédr de som inte blev eller ville bli intervjuade hade mdjlighet att uttrycka sin
asikt. Nedan fOljer sammanstillningen av resultaten frdn metoderna, dir vi framfor allt

fokuserat pa att finna gemensamma namnare.

Forst och framst ar det viktigt att belysa att de flesta tillfrdgade, bade i intervjuerna och i
Oppna fragorna, var positiva till konceptet bakom kliddseln. Majoriteten beskrev att det var
skont att slippa vélja klider och att personalklidsel forenklade morgonens

pakladningsprocess' .

Personalen vittnade om att synligheten forbéttrades under experimentperioden, det var fler
kunder som tog kontakt med dem. De anség att klddseln var mer inbjudande och att kunden
lattare kunde urskilja vem som arbetare i butiken. En kund hade dven kommenterat att

klddseln gjorde dem mer synliga. Personalen kénde att de representerade foretaget béttre och

" For exempel pa en intervju med personalen, se bilaga 10
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de tinkte mer pa sitt beteende framfor kunderna. Bade inuti och utanfér butiken blev det mer
tydligt att de representerade Ahléns, i allt ifrdn uppackning av varor till “lunchkén pé
McDonalds”. Det var tydligt att ndr personalen hade personalklddsel pa sig sag kunderna allt
de gjorde och det var svart for dem att smélta in 1 butiksmiljon. Detta resulterade i att
personalen kénde att de var tvungna att arbeta och utfora ett regelrétt arbete hela tiden.
Resultaten fran intervjuerna ligger i1 linje med tidigare forskning som framhallit att
personalkliddsel gor personalen léttare att hitta och identifiera (Rafaeli & Pratt, 1993) och att
det i sin tur paverkar personalens beteende da kunder finns i deras omgivning (Joseph, 1986).
Resultaten ligger ocksé i linje med tidigare forskning som visat att den klddsel som en individ
har pa sig paverkar dennes beteende (Joseph, 1986, Johnson & Downing, 1979, Rafaeli,
1989).

Under kontrollperioden dtervinde vi till butiken och dé bar personalen sina privata kldder. Vi

fick da reda pa foljande.

Kvinna 23, skonhetsavdelningen, Sickla: ”Nu kommer kunder fram till en igen och fragar om

man jobbar hdr, det héinde ju inte ndr vi hade personalkldder pad oss”.

Majoriteten av de intervjuade kidnde att deras formaga att vara kreativ eller mojlighet att sitta
en personlig prigel inte hindrades av personalkliddseln. De tyckte klddseln kidndes logisk och
att det inte var underligt att de representerade Ahléns genom klédseln. Personalen beskrev att
butiksmiljon kédndes mer enhetlig och de kinde sig mer som en “sales force” och ett team 4n
innan. Personalen kidnde att de da kunde visa upp sina produkter i stéllet for att rikta kundens
fokus till sina kldder. De kénde sig mer professionella och att kunderna uppfattade dem som
mer skickliga inom sina omraden. Vilket pé sitt och vis ligger i linje med tidigare forskning
som visat att en homogen klddsel legitimerar personalen i deras jobb (Rafaeli & Pratt, 1993),
eftersom kunderna litar mer pa personalen. Resultatet gar dven att likna med White &
Zimbardos (1971) studie som visade att de undersokta gick in i en roll ndr de satte pa sig en

uniform.

Kvinna 35, hemavdelningen, Visteras: “Kundernas reaktion har varit positiv eftersom det dr
ldttare att se vem som arbetar i butiken. Vdr synlighet har gjort att kunden fdtt en bdttre

service”.

Personalen tyckte ddremot att sjdlva kladseln i sig utgjorde ett problem. Sjilva klddesplagget

hade for 14g modegrad och satt déligt. Eftersom uppsatsens syfte ar att beskriva effekterna av
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personalklidder och inte plagget i sig, har vi valt att inte analysera klddernas utseende eller

passform ytterligare.

For att summera visar resultaten pa att en homogen personalklddsel leder till att personalens
beteende “forbattras”, vilket ligger i linje med att en homogen klddsel okar hur mycket
personalen réttar sig efter foretagets riktlinjer (Rafaeli & Pratt, 1993). Resultatet bekréftar att
en uniformerande klddsel fungerar som en metod for att paverka en persons beteende (Joseph,
1986). Vidare visar resultaten att personalen kiinde att de representerade Ahléns bittre, men
visade inte pa det som Rafaeli & Pratt (1993) foreslog, att en personalklddsel resulterar i att

medarbetaren léttare kan identifiera sig med foretaget.

Eftersom personalens beteende fordndrades till foljd av personalkldderna accepterar vi
hypotes 7a. D& kunderna i sin tur hade en paverkan pd personalens beteende accepterar vi

aven hypotes 7b.
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5. Slutsats och implikationer

Vi har med hjdlp av ovanstdende resultat funnit stod for vdra tvd inledande frdgestdllningar. [
enlighet med uppsatsens syfte har vi beskrivit hur kunder och personal pdverkas av en
homogen personalklddsel i en naturlig butiksmiljo. Eftersom uppsatsen studerar
personalkldder ifrdn tvd hdll, det vill sdga ur kundernas och personalens perspektiv, blir

implikationerna olika. Ddrmed dr detta avsnitt uppdelat ddrefter.

5.1 Kladerna har en paverkan pa kunden
I analysen av resultaten kunde vi identifiera att en homogen personalklddsel resulterade i

skillnader i en rad variabler och dirmed antogs majoriteten av vara hypoteser.

Det blev en skillnad i stimulationsnivén i butikerna mellan kontroll- och experimentperioden
vilket visar pa att kunderna upplevde en skillnad i den dvergripande butiksmiljon. I vart fall
blev det mindre intryck for kunderna att ta in nér personalen hade personalkldder pa sig

eftersom det ledde till att miljon upplevdes som mindre komplex.

Vidare kunde vi se att personalen utviarderades som mer tillginglig och littare kunde urskiljas
i butiksmiljon ndr de hade personalklidder pa sig. I likhet med studien av Joseph (1986)
kommunicerade kldderna personalens egenskaper, i vart fall skickade kldderna ut signalen
“tillgénglig”. Personalkldderna visade sig alltsd ha en paverkan pa hur kunderna utvérderade

personalen.

Vi kunde visa att personalkliderna hade en péverkan pa utvirderingen av sortimentet, dven
om den var liten. Eftersom personalkliderna endast kunde forklara en véldigt liten del av
variansen i utvirderingen av sortimentet, ser vi det som en forklaring till att det inte blev
ndgon skillnad i utvdrderingen av sortimentet mellan kontroll- och experimentperioden.
Déaremot dr vi 6ppna for att utvirderingen av sortimentet kan fordndras pa lingre sikt eftersom

personalkliddseln trots allt hade en paverkan.

Vi kunde heller inte visa ndgon skillnad i kundernas associationer till varumairket, i detta fall
Ahléns. Samtidigt kunde vi konstatera att personalklider resulterade i att varumirket
utvdrderades annorlunda i termer av butikens image. Vi kunde nidmligen se att kunderna
utvédrderade butiken som mindre perfekt ndr personalen bar personalklddsel. Genom att gora

personalklddseln snyggare skulle butikens perfektion stiga. S& var ddremot inte fallet da
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personalen bar sina privata kldder under kontrollperioden. Att ta pa sig snyggare privata

klader visade sig faktiskt paverka butikens grad av perfektion negativt.

Samtidigt kunde vi visa att ibland de som pratat med personalen var skillnaderna i butikens
perfektion mellan kontroll- och experimentperioden mindre. Kunderna var d&ven mer ndjda
med sitt besok och fick ett bittre intryck av Ahléns nir personalen bar personalklidsel, vilket
tyder pa att personalklddseln som vi anvinde ocksd hade positiva effekter. Resultaten visade
alltsd att de kunder som pratat med personalen paverkats pa fler punkter an de som inte gjort
det. Personalkldderna har haft en storre paverkan pa kundens bild av butiken nér de vil pratat

med personalen.

Personalkldder som ett marknadsforingsverktyg kan alltsd konstateras vara positivt for en
butik, ddremot &r det viktigt att se till att den matchar malgruppens syn pa vad som anses vara
en snygg kladsel. Nér ett foretag funderar pa att infora personalklader dr det ocksa viktigt att

de reflekterar over vilka signaler de vill att kldderna ska skicka ut.

For akademiker eller forskare inom dmnet kan vi konstatera att vara resultat visade att
personalens kliddsel hade en forméga att paverka kunder i en reell butik. I manga fall liknade
resultaten de man fétt fran undersokningar som utforts i manipulerade miljéer. Utvérderingen
av personalen och kundens uppfattning om butikens image verkar vara léttare att paverka dn

utvirderingen av sortimentet och de associationer kunden har till varuméirket.

5.2 Personalens beteende forandrades

Resultaten fran delstudien med personalen var tydliga; personalklddseln hade en paverkan pa
personalens beteende. For en beslutstagare inom detaljhandeln ar det viktigt att ha i dtanke.
Resultaten visade dessutom att personalklddseln ledde till att personalen betedde sig mer
onskvért ur ett detaljhandelsperspektiv. De upptridde exempelvis mer professionellt och
kinde sig mer som ett team nir de hade kliddseln pa sig. For en beslutsfattare dr detta nagot

som ofta efterstrdvas i en personalstab.

Det &r viktigt att lyfta fram kundernas paverkan pa personalen i det hiar sammanhanget. Véra
resultat visade att personalen blev léttare att urskilja. Att personalen blev littare att urskilja
visade sig sedan ha pdverkan pa personalen eftersom de kédnde att kunderna lattare kunde se
vad de gjorde. Den hér effekten av personalkldder dr vird att begrunda. Om beslutstagaren
onskar att personalen ska arbeta hérdare och i alla ldgen forsoka gora ett bra intryck &r det

viktigt att klddseln gér medarbetaren synlig for kunderna. Om klddseln inte &r synlig for
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kunderna hamnar personalen inte 1 rampljuset och kan d& gora saker som inte hor arbetet till,

utan att kunderna nodvéndigtvis behover mérka det.

Vidare visade resultaten att det &r viktigt for en beslutsfattare s som en detaljist att tinka pa
vad personalen tycker om klddseln. Det dr viktigt att personalen tycker om att bira just den

kladseln eftersom det paverkar hur de trivs med sitt arbete.

For att sammanfatta resultaten fran kunderna och personalen har en modell som &r dmnad for
detaljister konstruerats. Resultaten fran vér studie visade att personalklddsel i en reell butik
paverkade bade kunderna och personalen. For kunderna upplevdes butiksmiljon vara mer
simpel och utvdrdering av personalen samt butiken fordndrades mellan experiment- och
kontrollperiod. Personalkldderna paverkade hur synlig medarbetaren upplevde sig vara, deras
trivsel pé jobbet samt deras beteende. I sin tur paverkade dven kunderna personalens beteende

pa ett Onskvirt sitt ndr de hade personalkldder pa sig.

Personalkladsel

Kunden

Medarbetaren

Utvardering av
butiksmiljén

Jobbtrivsel

Utvarderingen
av personal

Urskiljbarhet

Utvardering av Beteende

image

Figur 3, Visualisering av resultaten i en modell Amnad for detaljister
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6.0 Diskussion

I detta avsnitt kommer vi fora ett resonemang kring resultaten som framkommit av vdr studie.

6.1 Stimulationsnivan i butiksmiljon

Forandringen i butikens stimulationsnivé var véntad eftersom inférandet av personalkladsel 1
sig innebér en fordndring av miljon. Vi kunde konstatera att personalens urskiljbarhet hade en
paverkan pa stimulationsnivan. Vi kunde dven se att stimulationsnivdn skulle dka om
personalen blev mer personlig i sitt bemotande. Didremot hade méngden personal en svag men
negativ paverkan pa stimulationsnivin. Inget av véra resultat pekar pa att personalen skulle
upplevts som mindre personlig i sitt bemdtande till f6ljd av en privat eller homogen klddsel.
Déarmed antar vi att personalens personliga bemdtande gentemot kund sannolikt paverkas av

andra variabler.

Det faktum att mingden personal hade en negativ paverkan pd stimulationsnivan finner vi
ingen forklaring till. Under experimentperioden upplevde kunderna att personalen blev mer
urskiljbar vilket borde resulterat i att en 6kad médngd personal haft en positiv paverkan pa
stimulationsnivan. Givet uppsatsens syfte anser vi samtidigt inte att i vilken riktning
stimulationsnivan paverkas &dr avgorande i sammanhanget, utan snarare det faktum att

kunderna upplevde en skillnad i butiksmiljon till f6ljd av personalkldderna.

Det var inte sarskilt forvanande att personalen blev littare for kunden att urskilja nér de hade
en homogen personalklidsel pa sig. Aven om kliddseln inte visade sig vara tydligt distinkt fran
ovriga kunders klidsel hade sjilva kliddesplagget en stor Ahlénslogga pé ryggen, vilket borde
gjort det littare for kunden att identifiera personalen. Eftersom personalen hade en homogen
kladsel under experimentperioden anser vi det vara en mojlig forklaring i sig till att de blev
synligare tillsammans. Det faktum att personalens urskiljbarhet hade ett negativt samband
med hur vél kldderna passade in i butiksmiljon, ser vi inte som ett forvdnande resultat. Om
kladseln passar bra in med butiksmiljon betyder det att den inte sticker ut sa mycket och att
personalen smaélter in i miljon. Hur snygga kldderna var visade sig ocksé ha en paverkan pa
personalens urskiljbarhet. Detta skulle kunna forklaras av att ménniskor antagligen ldttare

registrerar sadant som de tycker om och som &r vackert.
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6.2 Kundernas utvardering

Det fanns ingen signifikant skillnad i kundernas utvirdering av sortimentet, vilket dels
forkastar vér initiala hypotes men &dven strider mot viss tidigare forskning. En mojlig
forklaring &r att experimentet inte varade tillrickligt linge for att pdverka kundernas
uppfattning av sortimentet, som formats under en lang tid. I linje med Richardson et al. (1996)
borde sortimentet utviirderats annorlunda till f5ljd av Ahléns hdga andel EMV, Baker et al.
(1994) konstaterade dock att personalen endast utgjorde en liten del av butiksmiljon.
Forandringar relaterade till personalen har sdledes en begridnsad genomslagskraft, vilket gor

att resultaten inte var sarskilt forvanande.

Det var forvintat att inforandet av en personalklddsel skulle resultera i en skillnad i
utvirderingen av butikens perfektion, eftersom Gardner och Siomkos (1986) visat att
personalens kliddsel paverkar utvdrderingen av butikens image. Tidigare forskning som
undersokt personalens klddsel och dess relation med butikens image har dock ej undersokt i
vilken riktning personalkldderna péverkat imagen. Under experimentperioden uppfattades
butiken som mindre perfekt. Vi tror att detta kan forklaras av att kunderna upplevde
personalklddseln som ful. Uppsatsens syfte var inte att komma fram till vad som utgdr en
snygg klddsel, men vi kunde konstatera att butikens perfektion hade ett samband med hur

snygg klddseln var.

Det mest intressanta som framkom i analysen dr skillnaden i regressionsanalyserna mellan
kontroll- och experimentperioden. Under kontrollperioden hade hur snygga kldderna var en
negativ paverkan pé butikens perfektion. En mojlig forklaring dr att personalen ger ett mer
samlat intryck ndr de har en homogen personalklddsel pd sig, medan intrycket blir mer
spretigt nir de har en heterogen klddsel. Enligt vara resultat spelar det alltsd ingen roll hur
snygga personalens privata klader blir, de resulterar dnd4 1 att butiken uppfattas som mindre

perfekt.

Bland de kunder som faktiskt talat med personalen var skillnaderna i butikens perfektion
mindre mellan perioderna. Kunderna var dven mer ndjda med sitt besok och hade fatt ett
bittre intryck av varumirket Ahléns. Det faktum att personalen upplevde att deras beteende
fordndrats till foljd av att de bar personalklddseln finner vi som en mdjlig forklaring till
resultatet. Personalen kénde sig mer professionell och forde sig béttre framfor kunderna,

vilket de kunder som haft nira kontakt med personalen sannolikt kan ha mérkt av.
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For kundernas utvirdering av varumirkets personlighet kunde vi inte visa pa nagon skillnad i
kundens associationer. Vi misstinker att det kan bero pa tva saker. Dels skickade kldderna
inte ut tillrickligt starka signaler for att det skulle leda till en 4ndrad bild av Ahléns. Dels
hade respondenterna en genomsnittlig besoksfrekvens pa 4 ganger per manad, och ddrmed en

redan stark bild av Ahléns som blev svér att dndra.

For att sammanfatta och aterkoppla till vart syfte vill vi lyfta fram foljande saker: En
homogen personalklddsel verkar sannolikt ha en paverkan p& kundens utvérdering av
personalen. Nagot som vi tror beror pad de signaler kliderna sidnde ut och att personalens
beteende dndrades pa ett positivt sétt. Pa kort sikt har en homogen personalkliddsel inte visat
sig ha ndgon effekt pa kundernas uppfattning av sortimentet, men har diremot visat sig
paverka utvarderingen av butiken. Det gar slutligen att konstatera att klddernas utseende och

kundernas attityd till klddseln har betydelse for personalklddernas paverkan.

6.3 Kundernas respons

Det blev ingen skillnad i kundens beteende i var undersokning vilket inte ligger i linje med
tidigare forskning. Detta tror vi dels beror pa att i en miljo dir en méngd okontrollerbara
intryck kan pdverka kunden, dr personalkldder en for liten del for att ha effekt pa beteende.
Dels utfordes experimentet under en for kort tid for att beteendefordandringar skulle
uppkomma. Att véra resultat inte stimmer med tidigare forskning kan bero pa att forskningen
utforts 1 manipulerade miljoer och man har sett att det dr en stor skillnad péd kundernas

intentioner i en séddan situation jamfort med hur de beter sig i en reell miljo.

6.4 Personalen
Resultaten fran huvudexperimentet visade att personalen blev léttare att urskilja ur miljon,
vilket dven personalen sjdlva bekrédftade. Detta resulterade i att personalen dndrade sitt

beteende till f6ljd av att kunderna alltid sag vad de gjorde.

Eftersom den personalklddsel som anvidndes under experimentet uppfattades som ful och hade
en dalig passform enligt personalen kan vi inte dra nigra slutsatser om vilka effekter en snygg
personalkliddsel skulle kunna fa. Men resultaten visade att en forbéttrad passform skulle
paverka personalens attityd till klddseln positivt. I den hir studien kunde vi inte hitta nagra
effekter av personalens attityd till sin klédsel vilket tidigare forskning gjort. Troligtvis beror

detta pd att experimentperioden bara varade i tva veckor. Vi fann dock att attityden till
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kladseln paverkas negativt ifall personalen kidnde att de blev patvingade en roll, nagot som vi

tolkar som att personalen inte vill bli alltfor styrda.

Diaremot visade sig personalens kénsla till kldderna ha en paverkan till hur de trivs med sitt
arbete. Vi tror det dr mojligt att personalens kinsla till kliderna siledes &r viktigare 4n vad de

tycker om den.

Kontentan av véra resultat med kunderna och personalen dr att de flesta effekter som
patriffats i tidigare studier rorande personalkldder dven framkommit i véra resultat. Denna
studie har bidragit med att testa dessa effekter i en reell butiksmilj6. Vi har kommit fram till
att en homogen personalklddsel sannolikt resulterar 1 positiva effekter for en detaljist. Klart ar

i alla fall att det har en paverkan pa saval butiksmiljon och kunden som personalen.
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7. Forbattringspotential

Aven om en dag dedikerades for att testa huruvida frageformuldren gentemot kund var
lampliga eller ej, s& uppmérksammade vi dndé komplikationer under datainsamlingen. Nagra
av kunderna hade svért att forstd vissa fragor, fragor som exempelvis var mycket lika
varandra. Frageformuldret var vildigt langt till f6ljd av méngden variabler vi d@mnade
undersoka, vilket vi upplevde skapade fOrvirring eller frustration hos nédgra av
respondenterna. En konsekvens av detta var att vissa respondenter svarade oseridst och dven
om vi hade ett forutbestimt system fOr att rensa bort dessa fanns séklart brister med det. I en

studie av liknande art som denna bor formulédren saledes vara mer korta och koncisa.

Vidare kan vi konstatera att en klart 6vervigande del av respondenterna var kvinnor. Nagot
som kan péverka generaliseringen till andra detaljister negativt, en studie frdn Shao et al.
(2004) visar ndmligen att kvinnor dr mer kénsliga &n mén for personalens klddsel. Eftersom
Ahléns malgrupp och kunder framfor allt innefattar kvinnor var det svért att paverka den

faktorn. Exempelvis ar 93 % av klubbmedlemmarna kvinnor.

Butikerna som anvéndes i undersokningen skiljde sig at pa vissa punkter. Nagot som delvis ar
fordelaktigt eftersom vi ville ha en sa stor geografisk spridning som mojligt. Vi
uppmirksammade att butikerna skiljde sig at i butiksinredningen i vissa fall, 4ven om
butikerna sag likadana ut planlosningsméssigt var vissa avdelningar mer synliga &dn andra.
Variabler som &r svara att paverka for oss som undersokare. Exempelvis avskdrmade en hog,
bred vit vigg modeavdelningen fran skonhetsavdelningen 1 Vésterds vilket kan ha resulterat i
att personalen i Visterds blev mindre synlig. Det kan ddrmed bli svéart att applicera dessa
resultat pa en butikskedja dir butikerna ar identiska. Trots detta har majoriteten av variablerna

hallits s& konstanta som mdjligt.

Under datainsamlingen observerade vi att ett fitalmedarbetare pa Ahléns inte foljde den
angivna personalkliddseln under alla dagar. Nagra ur personalen fros och satte pé sig en kofta,
men vred d& den vita logotypen framét. Det fanns dock inga resultat i var studie som pekar pa
att variationen i klddseln haft ndgon betydelse under experimentperioden. Vi misstidnker
ddremot att om samtliga medarbetare klitt sig mer enhetligt hade effekterna av

personalkldderna kunnat bli stérre pa kunderna.
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Kladerna som anvéndes i studien skiljde sig inte s& mycket mot andra foretags och andra
kunders. I enlighet med den teori som presenterats innebar detta troligtvis att inforandet av
personalklidder skulle kunna paverka méinga andra variabler. Variabler som vi inte kunnat se
ndgon skillnad i eftersom personalkldderna som anvéndes under experimentperioden inte var
sarskilt distinkt. I en annan likvirdig studie rekommenderar vi alltsd att en mer distinkt

personalkliddsel anviénts eftersom vi tror att fler skillnader da skulle uppsta mellan perioderna.
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8. Forslag till fortsatta studier

Ett forsta forslag till fortsatta studier dr att undersdka huruvida typen av butik har betydelse
for hur personalkldder paverkar. Vi formodar att kldderna har olika paverkan beroende pa
storleken av butiken. I en mindre butik ir personalen troligtvis redan synlig och tar en storre
plats i miljon vilket borde ha en storre paverkan pa kundernas utvirdering. Vi tror ocksé att
personalkldder kan vara olika onskvirda beroende pé vad det dr butiken sdljer. I en mer

prestigefylld butik borde effekterna te sig annorlunda.

Kléadseln som personalen hade pa sig géar att likna med en uniform, dock var den ganska
avslappnad. Fragan 4r om en personalklddsel som &r mer formell skulle haft en annan effekt
pa kunderna och personalen. Vi foresldr att effekterna av stilen pd personalklddseln bor
studeras, vi antar att olika typer av kliddseln sénder ut olika signaler och att det borde ge andra
effekter 4n de vi kunde studera. I linje med det foreslar vi dven att effekterna av att ha en
logotyp pé personalklddseln kontra ingen logotyp bor studeras. I vér studie var foretagets
logga relativt stor. Vad hiander om logotypen dr mindre eller om det inte finns nagon logotyp
och vad hénder om stilen pé logotypen dndras? Samtidigt dr det ocksé intressant att studera

var nagonstans pa plagget logotypen bor placeras for att klddseln ska ge maximal effekt.

Eftersom kliddseln kan liknas med en uniform, det vill sdga en hel kroppsutstyrsel, foreslar vi
dven att fortsatta studier bor analysera vad som hénder om personalen endast har pé sig en t-
shirt eller till och med bara nagon accessoar. Det vill siga hur olika “méngder” av
personalkliddseln paverkar. P4 samma sétt bor det undersokas vilka attribut som &r viktiga att

en personalklddsel ska ha for att skapa ett intryck pd personalen och kunderna.
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Bilagor

Bilaga 1 - Bild pa T-shirt

Framsida Baksida

Bilaga 2 Huvudenkaten med referenser

Undersokaren dr inte en del av personalen
Beteende

1. a) Hur manga produkter handlade du idag?

1. b) Hur mycket handlade du for?

Beteende Approach/Avoidance (Mehrabian & Russell, 1974)
1. e) Hur manga medarbetare samtalade du med inne i butiken

(aven korta samtal raknas)?

f) Hur manga andra kunder samtalade du med inne i butiken

(aven korta samtal raknas)?

1. g) Hur lang tid spenderade du inne i butiken?

1. h) Undersokte du manga varor?
Inteallsmanga 1 2 3 4 5 6 7 Manga
1. i) Undersokte du butiken noggrant?

Intealls 1 2 3 4 5 6 7 Mycket
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Utvarderingen av butikens image (Soderlund, 2011)

2. Vad &r ditt 6vergripande intryck av ditt besok pa Ahléns idag?

a) Diliggt 1 2 3 4 5 6 7 Bra

b) Gillarinte 1 2 3 4 5 6 7 Gillar

c) Otrivsamt 1 2 3 4 5 6 7 Trivsamt
d) Negativti 1 2 3 4 5 6 7 Positivt

f) Oinbjudande 1 2 3 4 5 6 7 Inbjudande

3. Hur n6jd/missndjd ar du med ditt besok idag?

a) Vaéldigt missnéjd 1 2 3 4 5 6 7 Valdigt nojd

| vilken grad uppfyllde Ahléns dina férvantningar?

b) Intealls 1 2 3 4 5 6 7 Fulltut

Tank dig ett varuhus som ar perfekt, hur skulle du placera detta Ahléns i férhallande till detta?
c) Langtifran 1 2 3 4 5 6 7 Kan ejblibattre
Utvarderingen av sortimentet (Zentes et al, 2008, Baker et al, 1994, Sharma & Stafford 2000)

4. Hur skulle du vilja beskriva din syn p& Ahléns produktutbud?

a) Lagkvalit¢ 1 2 3 4 5 6 7 Hogkvalité
b) Billigt 1 2 3 4 5 6 7 Dyrt
c) Gillarinte 1 2 3 4 5 5 7 Gillar

Personalens urskiljbarhet (Rafaeli & Pratt, 1993)

5. a) Upplevde du att det var mycket personal idag? intealls123456 7 mycket
(Mehrabian & Russell, 1974)

b) Tycker du att det &r |4tt att identifiera vilka som jobbar pa Ahléns? inte alls123456 7 mycket

6. a) Har du sett eller haft kontakt med nagon i personalen idag? Ja nej

b) Var personalen latt att hitta idag? intealls123456 7 mycket
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Utvarderingen av personalen (Rafaeli & Pratt, 1993, Khan et al, 1996-1997, Rollman, 1977, Baker et
al., 1994, Sharma & Stafford, 2000)

7. Hur skulle du vilja beskriva din syn pa personalen idag:

a) - serviceorienterad intealls123456 7 mycket
b) - tillmotesgaende intealls123456 7 mycket
c) — tillganglig intealls123456 7 mycket
d) - kompetent intealls123456 7 mycket
e) - professionell intealls123456 7 mycket
f) - trovardig intealls1234567 mycket
g) —sjalvstandig Inte alls1 234567 mycket
h) — handlingsfrihet intealls1234567 mycket
i) — snygga klader Inte alls123456 7 mycket

j) — personalkladerna passar med butiksmiljon Inte alls 1 2 3 4 5 6 7 mycket (Mehrabian & Russell,
1974)

k) — personlig (i sitt bemdtande) intealls123456 7 mycket

Stimulationsniva (Mehrabian & Russell, 1974)

8. Ar butiksmiljén:

a) Familjar 1 2 3 4 5 6 7 Ny

b) Simpel 1 2 3 4 5 6 7 Komplex

c) lugn 1 2 3 4 5 6 7 Intensiv

d) Alldaglig 1 2 3 4 5 6 7 Livlig

e) Enhetlig 1 2 3 4 5 6 7 Ejenhetlig

f) Genomtankt 1 2 3 4 5 6 7 Slumpmassig
g) Gles 1 2 3 4 5 6 7 Kompakt

Utvarderingen av butikens image
9. Vad tycker du om Ahléns? (Parasuraman et al., 1988)

a) Gillarinte 1 2 3 4 5 6 7 Gillar

Utvarderingen av butikens image- Varumarkespersonlighet (Aaker, 1997)
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10. Tycker du Ahléns ar:

a) - Spdnnande
b)- Sofistikerat
c) — Hart

d) - Kompetent

e) - Arligt

intealls1234567 mycket
intealls123456 7 mycket
intealls123456 7 mycket
intealls123456 7 mycket

Intealls123456 7 mycket

11. Ungefar hur manga ganger per manad besoker du Ahléns?

Alder:

Kon: Man Kvinna
Butik: Vasteras Sickla
Dag:

Datum:

Bilaga 3 Kladenkaten med referenser

1. Har ni stott pa nagon ur personalen idag?

Ja

Attityd till personalens klddsel (Soderlund, 2011)

2. Vad tycker du om personalens kladsel?

a) Daligt
b) Gillar inte
c) Negativt
d) Oinbjudande

1

1

1

1

2

2

2

2

3

3

4

4

6 7 Bra
6 7 Gillar
6 7 Positivt

6 7 Inbjudande

Utvarderingen av klddseln (Khan et al, 1996-1997 & Joseph, 1986)

3. Anser du att personalkladseln:

a) — Passar med den 6vriga miljon?

intealls123456 7 mycket

Nej
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b) — Ar snygg? intealls 123456 7 mycket

c) —Ar praktisk? intealls 123456 7 mycket
d) — Ar professionell? intealls123456 7 mycket
e) — Ar personlig? intealls123456 7 mycket
4. Vad anser du om fargen svart? Gillarinte 123 4 5 6 7 gillar mycket

Personalens urskiljbarhet (Rafaeli & Pratt, 1993)
5. Pa en skala 1-7 ar kladerna:
a) — Tydligt skiljbara fran andra foretags? intealls123 456 7 mycket

b) — Tydligt skiljbara fran konsumenternas? inte alls 12 34 5 6 7 mycket

Kladselns signaler (Aaker, 1997)

6. Tycker du kladseln &r/signalerar:

a) - Spdnnande intealls123456 7 mycket
b) - Sofistikerad intealls123456 7 mycket
¢) —Hard intealls123456 7 mycket
d) - Kompetent intealls123456 7 mycket
e) - Arlig Inte alls 123456 7 mycket

Attityd till personalen (Séderlund, 2011)

7. Vad tycker du om personalen?

a) Diliggt 1 2 3 4 5 6 7 Bra

b) Gillarinte 1 2 3 4 5 6 7 Gillar

c) Negativti 1 2 3 4 5 6 7 Positivt
d) Oinbjudande 1 2 3 4 5 6 7 Inbjudande

Personalens urskiljbarhet (Rafael & Pratt, 1993)

8. Var personalen latt att hitta idag? Intealls123456 7 mycket



Kundens respons

9. Handlade du nagot idag? Ja Nej

10. Om Ahléns fortsitter med denna personalklddsel, hur tycker du den borde se ut?

Alder:

Kon: Man Kvinna

Avdelning: Entré Kassa Skénhet Mode Hem Media
Butik: Vasteras Sickla

Dag:

Datum:

Bilaga 4 Personalenkaten med referenser

Svara pa en skala mellan 1 — 7, dar 1 &r lagt och 7 ar hogt. Var vanlig att ringa in de svar som du
tycker 6verensstimmer med din uppfattning. Enkdten ar anonym.

Organism- Jobbtrivsel (Nelson & Bowen, 2000)

1. a) Hur trivs du med ditt jobb? Inte alls 1234567 mycket
b) Kdnner du dig motiverad i ditt arbete? Intealls12 34567 Mycket
c) Ar du stolt 6ver att arbeta pa Ahléns? Inte alls12 34567 Mycket

d) Inspirerar ditt arbete dig? Inte alls1234567 Mycket

Organism- Handlingsfrihet (Rafaeli & Pratt, 1993, Joseph, 1986)
2. a) Kénner du att du kan vara kreativ i ditt arbete?
Intealls 1 2 3 4 5 6 7 Mycket

b) Kanner du att du kan vara med och paverka hur det dagliga arbetet &r organiserat?
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Intealls 1 2 3 4 5 6 7 Mycket

¢) Kanner du att du far vara med och paverka Ahléns policy?

Intealls 1 2 3 4 5 6 7 Mycket

d) Kénner du att du kan paverka beslut?

Intealls 1 2 3 4 5 6 7 Mycket

Organism- Attityd och kansla till klddseln (Soderlund, 2011)

Kommande fragor handlar om den personalkladsel du haft pa dig

3. Vad tycker du om personalkladerna
a) Daligt 1 2 3
b) Gillarinte 1 2 3
c) Negativt 1 2 3
d) Oinbjudande 1 2 3

?

4

4

4

4

4. Hur kanns det att ha pa sig kladerna?

a) Daligt 1 2 3
b) Gillarinte 1 2 3
c) Negativt 1 2 3
d) Oinbjudande 1 2 3

4

4

6 7 Bra
6 7 Gillar
6 7 Positivt

6 7 Inbjudande

6 7 Bra
6 7 Gillar
6 7 Positivt

6 7 Inbjudande

Organism & respons- Fragor om hur klddseln dr och hur den paverkar (Rafaeli& Pratt, 1993, Joseph,

1986, Johnson & Downing, 1979)

5. Ringa in det svars alternativ du tycker bast stammer 6verens

a) — Passar kladerna pa dig?

b) — Ar kldderna snygga?

c) — Kénner du dig bekvam i kladerna?
d) — Kanner du dig snygg i kladerna?
e) — Kladerna ar praktiska?

f) — Ger professionellt intryck?

g) — Kdnner du att du gick ini en roll?

intealls123456 7 mycket
intealls123456 7 mycket
Intealls123456 7 mycket
Intealls123456 7 mycket
intealls1234567 mycket
intealls123456 7 mycket

Intealls123456 7 mycket

h) — Identifierar du dig littare med Ahléns? inte alls 12 3 4 5 6 7 mycket
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i) — Kanner du dig styrd?
j) — Hindras din kreativitet av kldderna?

k) — Kanner du dig sjadlvstandig i ditt arbete? Inte alls 1 2 34 5 6 7 mycket

I) — Kédnner du handlingsfrihet?

Intealls123456 7 mycket

Intealls123456 7 mycket

Intealls123456 7 mycket

m) — Kanner du dig mer serviceorienterad? Inte alls 123456 7 mycket

n) — Kanner du dig mer kundorienterad?

Intealls123456 7 mycket

Vad klddseln ger for visuella ledtradar (Aaker, 1997, Rafaeli& Pratt, Behling och Williams, 1991,

Behling, 1994, Joseph 1986)

6. Tycker du kladseln &r/signalerar:

a) — Exklusiv

b) - Avslappnad

c) - Spannande

d) - Sofistikerad

e) — Hardhet
f) - Kompetens

g) - Arlighet

h) — Modemedvetenhet

i) — Valkomnande

j) — Personlig

intealls123456 7 mycket
intealls123456 7 mycket
intealls1234567 mycket
intealls123456 7 mycket
intealls123456 7 mycket
intealls1234567 mycket
Intealls123456 7 mycket
intealls123456 7 mycket
intealls123456 7 mycket

intealls123456 7 mycket

7. Tycker du nagot borde forandras med kladerna?

Alder:

Kvinna:

Butik:

<25

Man

26-35

36-45 46 — 55

56 -65

65>
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Ovrigt:

Bilaga 5 Stimulationsnivan

VEUELL Grupper Medelvéarde p-varden

Ar butiksmiljn simpel/komplex? Experiment 3,78 0,05**
Kontroll 4,20

Ar butiksmiljon familjar/ny? Experiment 4,35 0,76
Kontroll 4,42

Ar butiksmiljon lugn/intensiv? Experiment 3,50 0,79
Kontroll 3,44

Ar butiksmiljén alldaglig/livlig? Experiment 3,73 0,20
Kontroll 3,98

Ar butiksmiljon enhetlig/ej enhetlig? Experiment 3,59 0,31
Kontroll 3,83

Ar butiksmiljon Experiment 3,71 0,40

genomtankt/slumpmassig? Kontroll 3,92

Ar butiksmiljén gles/kompakt? Experiment 3,99 0,32
Kontroll 4,18

Bilaga 6 Utvarderingen av personalen

Variabel Grupper Medelvarde p-varden

Serviceorienterad Experiment 5,31 0,77
Kontroll 5,36

tillmotesgaende Experiment 5,49 0,78
Kontroll 5,43

Tillganglig Experiment 5,61 0,21
Kontroll 5,35

Kompetent Experiment 5,45 0,87
Kontroll 5,42

Professionell Experiment 5,60 0,59
Kontroll 5,50

Trovardig Experiment 5,46 0,57




Kontroll 5,57

Sjalvstandig Experiment 5,30 0,80
Kontroll 5,35

Handlingsfrihet Experiment 5,25 1,00
Kontroll 5,25

Personlig Experiment 5,41 .780
Kontroll 5,35

Bilaga 7 Utvarderingen av sortimentet

Variabel Grupper Medelvérde p-varden

Kvalité Experiment 5,52 0,13
Kontroll 5,46

Dyrt Experiment 4,56 0,98
Kontroll 4,77

Gillar Experiment 5,47 0,42
Kontroll 5,51

Bilaga 8 Kundernas associationer till Ahléns

VEUELL] Grupper Medelvdrde p-varden

Spannande Experiment 3,81 0,20
Kontroll 411

Sofistikerat Experiment 4,09 0,93
Kontroll 411

Hart Experiment 2,67 0,91
Kontroll 2,69

Kompetent Experiment 5,05 0,44
Kontroll 4,90

Arligt Experiment 5,20 0,71
Kontroll 5,27

58



Variabel Grupper Medelviarde  p-vdrden

Spannande Experiment 3,75 0,34
Kontroll 4,03

Sofistikerat Experiment 3,98 0,63
Kontroll 411

Hart Experiment 2,60 0,55
Kontroll 2,76

Kompetent Experiment 5,10 0,34
Kontroll 4,88

Arligt Experiment 5,17 0,31
Kontroll 5,42

Filter: "Endast de som pratat med personalen”

Bilaga 9 Kundens respons

VELELL] Grupper Medelviarde p-virden

Hur manga produkter Experiment 1,49 0,24
handlade du idag?
Kontroll 1,18
Hur mycket handlade du for? | Experiment 188,63 0,97
Kontroll 190,61
Hur manga medarbetare Experiment 0,91 0,48
samtalade du med?
Kontroll 1,00
Hur manga andra kunder Experiment 0,20 0,22
samtalade du med inne i
butiken? Kontroll 0,30
Undersokte du manga varor? | Experiment 4,58 0,99
Kontroll 4,58




Undersokte du butiken Experiment 2,87 0,44
noggrant?

Kontroll 3,07

Bilaga 10 Exempelintervju

Kvinna 21, Sickla — Skonhetsavdelningen
Spontana kommentarer?

Jag tycker det ar skont att slippa vilja klader, det brukar vara detta vi har pa oss i alla fall.

Plagget ar lite for tatt, trycket pa ryggen ar inte sa bra i fall man vill ha kofta pa sig.
Hdmmar plagget din kreativitet?

Nej det tycker jag inte. Tidigare fanns det en mycket strikt kladkod pa Ahléns, man fick inte

ha kjol som gick ovanfor knana och sant dar. Sa detta ar bara skont.

Diaremot tycker jag att passformen kan bli battre, plagget 4r ganska varmt. Man blir sedd
ibland kunderna, det ar ingen som fragar om man jobbar har langre. Folk vet. Men jag gillar

kladerna, det ar mer positivt dn negativt med dem.

Jag tror kunderna tycker det 4r lattare att komma fram till oss i personalen, det ar vad jag

upplevt i alla fall. Vi blir mer inbjudande.

For mig personligen sparar det mycket tid pa morgonen, det ar bekvamt och latt att veta vad

man ska ha pa sig.
Tycker du kldderna passar in i miljon, alltsd butiken?

Ja det tycker jag, i alla fall har pa skonhetsavdelningen. Vi har alltid pa oss svart anda, sa

fargen ar mycket battre an typ vitt och rott.

Men sjalva toppen kdnns som att den skulle vara figursydd men att den inte helt blev det,

kanns lite budget i materialet.

Men man syns mer helt klart och man tanker pa hur man representerar foretaget, till exempel i
kon till McDonalds pa lunchen. Det gar inte att bete sig hur som helst. Kunderna har blivit

mer fragsamma och jag tror de ser mig som en person som kan det jag gor.

Kdnner du att du ser bra ut i plagget?
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Nja alltsa det kanns som att plagget var tankt att bli battre an vad det blev. Det ar lite svarare
att sticka ut med sin personlighet men vi har pa skonhet kan hy alltid sticka ut med andra
saker som typ har och smink. Men som jag sa sa kanns fargen bra, en ljus farg skulle bara bli

smutsig.
Skulle du kunna tdnka dig att fortsdtta med plagget?

Jag kanner mig neutral till att fortsatta med detta. Jag tror inte mitt beteende andras i nagon
riktning. Men toppen maste vara mer figursydd, tryck pa flera stillen och man maste
uppdatera dem. Kanske ha nagot tema ibland typ julspecial. Men for mig kanns det helt

vanligt, enda skillnaden ar att kunderna uppmérksammar en mer.
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