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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
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Forskning om Servicemotet

Service & HRM
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Servicearbete /
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Fyra perspektiv pa
butikssaljares larande i
service motet

« Saljarna

Larlingarna

Den digitala instruktoren:
YouTubevideos

Arbetsgivarna
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Studie 1: Saljarna

* Vilka forutsattningar formar Genomforande  Juli 2015 - Aug 2021
saljarnas kundmoten i

: 11 varukedjor Mode, skonhet, skor,
uppkopplade butiker och hur  FEFSee: optik
forandrar arbetsgivarens intern.)
d!_g_ltallserlng av s__erwcemotet 21 butiker 36 saljare (35 k/1m)
saljarnas kundmoten? :
_ _ Data material 35 dolda obs. (7h)
 Etnografiska metoder, online 37 6ppna obs. (12 h)

research 42 faltintervjuer

- Longitudinell studie e
Foton, videoklipp,

dokument
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Studie 2: Larlingarna

* Vilka forutsattningar formar
larlingars kassapraktik i
uppkopplade butiker, och hur
mojliggora och begransar
sadana villkor yrkeslarande?

 Aktionsforskning

« "Lara att |ara pa sin
arbetsplats” — Den
uppkopplade kassan
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Genomforande

Larlingsvux:
Butikssaljare

Deltagare

Data material

2014 - 2015

Mode, skonhet, skor,
sport, design,
hemelektronik

8 larlingar, 9 handled.

loggbocker,
faltanteckningar,
intervju- och
grupphandlednings-
transkript, foton
videoklipp




Studie 3: Digitala instruktorerna - Instruktionsvideos

» Vilka servicekunskaper, oY o

S 1920-1929 SE
fardigheter och metoder 19301939 -

medieras i YouTube- 1940-1949 us

c t kt d f 1950-1959 us

instruktionsvideos for — =

kassaarbete? 1970-1979 us

) ) 1980-1989 us

* Onlinevideo research 19901999 US

2000-2009 US, UK

. Serwcemoten som 102020 U5, UK SE
involverar transaktioner NZ, DE, PH

Total 160
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Studie 4: Arbetsgivarna

* Hur har arbetsgivares
videomodellering av

kassorens arbete, 1917. | 2010.
kompetenser och roll i 2009 2020
servicemotet forandrats over PR 23 6
tld? Tech-

foretag

 Onlinevideo research

» Servicemoten som
involverar transaktioner

Totalt
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2010-
2020

10




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
— "Ett spel mellan manniskor”
— Ohovligt att anvanda MSAs (iPad, smartphone) i kundmotet
— Ny teknik (appar, touchpads, QR-system) ar till for kunderna
— Kundservice ar fokus

« Kedjornas servicemoten
— "Ett spel mellan foretag, digital teknik och manniskor”
— Digitala serviceekosystem - omnikanal - unified commerce
— Somlos kopupplevelse
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Kassan — mer an en plats for transaktioner

Kedjornas fokus
— Automatiserade transaktioner

— Personal med mobila kassor (iPad, smartphone)
— Sjalvscanning for att 6ka kundgenomstromning
— SoOmldsa servicemoten - transaktioner

Butikssaljarnas kontor
— Kundmotet borjar pa butiksgolvet och slutar i kassan

— Markor for roller i servicemotet
— Fysisk barriar i konfliktsituationer
— Battre utrustning for transaktioner och administrativt arbete
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Tekniken - Fran verktyg till digital medarbetare

* Interaktiva digitala kassasystem
— Granssnittet liten forandring

— Ju fler service- och administrationssystem som integreras, desto
fler steg for att slutfora

» Teknikroller i servicemotet:
— Kassor, Overvakare, Instruktor, Assistent, Bibliotek, Expert

« Teknikinnovationer inte synliga i butikerna men i media

— Touchpads, appar, QR-system som installeras i butik upplevs vara
till for kunderna
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YouTube - En ny plats for yrkeslarande

Professionella videos

 Training videos: kundservice

 Tutorial videos: transaktioner

» Screencast videos: mPOS system, MSAs, service system
* Lecture videos: Teorilektioner

Viogs

» Experience-, workday-, tutorial-, gaming-, lecture vlogs

— Hur lar man sig att anvanda kassasystemet samtidigt som jag
interagerar med kunden?
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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-
kompetens

Digital
kompetens

Kundservicekompetenser

Rutiner Relationer  Kanslor
Varderingar

Uppfdérandekod Dresskod

Postdigital

kommunikation
Problemlosnings-} Ekonomisk
kompetens kompetens
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Matematisk
kompetens

Kompetenser och roller

Traditionella roller
« Saljare
+ Betjant
Nya roller
« Samordnare
« Overséttare
» Mojliggorare
« Konsult
» Problematiskt:
Kundservice och IT separerat i utbildning



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

Digital teknik forstarker saljarens kompetens
e Smart mirrors: Nordstrom, H&M

* Hologram: Monkey, Rituals

 Virtual Reality (VR): Rituals

« Atrtificiell Intelligens (Al): KICKS
= Skin analytics

= Virtual try on
= Makeup Advisor



Loggain

KICKS Club
Member: Férnamn Efternamn

1725p
To
SILVER
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DiSA - Digital Saljassistent

"DiSA ar en app i butikernas iPad.
Genom att logga in en klubbmedlem i
appen sa kan saljarna bl a se
information om kunden och hens
klubberbjudanden, personaliserade
och datadrivha rekommendationer
samt produktinformation.”

Nina Borgstrom, CSO KICKS
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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 for att ni varit med och lyssnat idag!

charlotte.arkenback@ped.gu.se



