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Manga olika slags besvéarliga kundrelationer i butiksarbete

Manga butiksanstallda agnar en stor del av sin tid at att beméta kunder och ofta upp-
levs dessa moten som trevliga for bada parter, men ibland upplevs de som besvérliga. |
en ny studie fran Lunds universitet beskrivs olika typer av besvéarliga kundrelationer
och deras anledningar vid tva bensinstationer, en storre livsmedelsbutik och en hem-
elektronikbutik.

Olika slags besvarliga kundrelationer

Det &r tydligt att det finns tre olika typer av bevarliga kundrelationer: Dels problem, dvs. sédana som
hotar eller paverkar butikernas grundlaggande funktioner, t.ex. skadegorelse, bedréagerier och stolder.
Dels krangel, dvs. de dagligen férekommande otacksamma och nonchalanta kunderna. Dels besvar-
ligheter, vilka karakteriseras av att de leder till starkare emotionella reaktioner fran de anstallda, t.ex.
rasistiska kunder eller de som skaller for att ndgot saknas i sortimentet.

De besvarliga kundrelationerna déljs

Studien visar att chefer och ledningsgrupper atgérdar vissa bevérliga kundrelationer snabbare och
effektivare an andra. De atgardar snabbt olika typer av problem sdsom skadegorelse och ran, vilket kan
te sig naturligt da de hotar butikernas grundlaggande funktioner, samtidigt som de ofta dverlater han-
teringen av krangel och besvarligheter till de anstéllda. Det finns ofta &ven en uppfattning om att de ar
en del av det naturliga dagliga arbetet i en butik och att man inte ska prata om det med kollegor och
ledning.

— De anstéllda véljer att tiga om det eftersom de &r radda for att uppfattas som att de inte klarar sitt
jobb om de klagar alltfor mycket pa besvirliga kunder, séger Ann-Mari Sellerberg, professor vid
Lunds universitet och projektledare for studien.

Organisatoriska anledningar

Utgangspunkten i undersokningen ar att de besvarliga relationerna inte enbart beror pa kundernas
personliga egenskaper. De kan dven bero pa att teknisk utrustning inte fungerar (t.ex. kortlasare i
kassor) eller att information till kunder &r bristfallig (t.ex. om regler for kdp av vissa varor). De kan
aven sammanhénga med ideologin om att "kunden alltid har ratt.”

Psykosocialt belastande

De besvarliga kundrelationerna ar i stort sett dagligen forekommande och de innebar en psykosocial
belastning for de anstéllda. Det kan vara svart att inte ta at sig personligt av besvarliga kunder och att
hélla tillbaka sin egen irritation.

Det &r viktigt att ledningen vidmakthaller en levande diskussion om vilka besvarligheter som fore-
kommer och hur de kan motverkas. Darigenom kan man aven forbereda nyanstélld personal och
kanske behalla fler av dem pa langre sikt.

Rapporten "Besvarliga kundbeteenden™ ingar i forskningssatsningen *’Handeln som arbetsplats™,
som finansieras av Handelns Utvecklingsrad, och finns att ladda ned i sin helhet p& www.hur.nu
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