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Workplace Learning in Service Work:
Coming to practise differently in the
connected service encounter

« Forskningsamne: Tillampad
informationsteknologi med inriktning mot
utbildningsvetenskap

» Syfte: Undersoka hur digitaliseringen forandrar
arbetsplatslarande inom servicearbete, med
sarskilt fokus pa emotionellt arbete i det
personliga servicemotet

« Empiriska exemplet: Butikssaljare i detaljhandeln
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Arbete och larande i det uppkopplade
servicemotet

Saljmotet

GOTEBORGS UNIVERSITET



Forskning om Servicemotet

Service & HRM
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Fyra perspektiv pa
butikssaljares larande i
service motet

N
 Larlingarna

» Den digitala instruktoren:
YouTubevideos

» Arbetsgivarna



Studie 1: Saljarna
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Studie 2: Larlingarna
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Studie 3: Digitala instruktorerna - Instruktionsvideos
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Studie 4: Arbetsgivarna
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Ett urval av studiernas resultat

Butikssaljares arbete och larande i det uppkopplade servicemotet
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Saljmotet 1917 — Transaktioner och Kundservice
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https://youtu.be/iGIKrTaCi0c

Saljmotet 2021 - Vad kommer att handa med vara jobb?

"Det ar det basta med jobbet, det personliga motet med kunderna.
Mitt arbete borjar ute i butiken dar jag kan hjalpa kunden att hitta
produkter. Vi pratar om olika saker och jag kan ge forslag pa
produkter eller sminktekniker.

Sedan sa foljer du kunden till kassan for att avsluta kopet. Dar har vi
allting vi behover, som varuprover, for att ge lite mer personlig service
Det ar sa man skapar kundservice och ndjda kunder.

Skulle det inte vara valdigt opersonligt om kunderna fick betala
sjalva? Jag kan inte forestalla mig hur det skulle vara — att inte vara

en del av hela kopprocessen."
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Servicemotet - olika forestallningar

« Saljarnas servicemoten
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Kassan — mer an en plats for transaktioner
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Tekniken - Fran verktyg till digital medarbetare

* Interaktiva digitala kassasystem
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« Teknikinnovationer inte synliga i butikerna men i media

| PO?B3'+78&=%+"+1=%EA&S$(*%&0*%.,&$+))(1+8&%.%N?$./%?")(58%5+1+%
$.))%F41%/?,7(1,+

GOTEBORGS UNIVERSITET



YouTube - En ny plats for yrkeslarande
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Resurser och villkor som mojliggor och begransar butikssaljares
arbete och larande i det uppkopplade servicemotet
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In the workplace
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Outside the workplace
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Larande-
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Framtidsscenarier

Automatiserade
servicemotet

Det uppkopplade servicemotet

‘spel mellan manniskor och digital
interaktiv teknik’

Postdigital dialog

Saljare, Betjant

Méjliggorare, Oversattare, Samordnare

Servitiserade
servicemotet
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Det servitiserade servicemotet
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e Smart mirrors: Nordstrom, H&M

* Hologram: Monkey, Rituals

 Virtual Reality (VR): Rituals

« Atrtificiell Intelligens (Al): KICKS
I Skin analytics
I Virtual try on
I Makeup Advisor
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DiSA - Digital Saljassistent

Loggain
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Utbildning for framtidens
servicemoten

* Hur behover dagens yrkesutbildning och
kompetensutvecklings forandras?

* Hur lar man sig "postdigital kommunikation™?

* Vad behover man kunna for att samarbeta med
Al, robotar och smartteknik” i servicemotet?

» Hur ser det nya "serviceskriptet” ut?

» Hur forandras arbetsmiljon i det uppkopplade
servicemotet?

 Fler fragor...
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Tack fSr att ni varit med och lyssnat idag!

charlotte.arkenback@ped.gu.se



