GOTEBORGS UNIVERSITET
HANDELSHOGSKOLAN

Kundvardeskapande attribut —

En studie av hur vardeskapande attribut tar srgakt
kladdetaljhandelsforetags ekonomistyrning

Kandidatuppsats i Ekonomistyrning
Varen 2009
Handledare: Christian Ax

Forfattare: Marcus Gamme
Johan Lindelow



"There is only one boss. The customer.
And he can fire everybody in the company from barman on down,

simply by spending his money somewhere else."

Sam Walton
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Titel: Kundvardeskapande attribut - En studie av huregkdpande attribut tar sig uttryck i
kladdetaljhandelsféretags ekonomistyrning

Bakgrund och problemformulering:

Kunden har blivit ett allt mer centralt begrepprimekonomistyrningen. Manga forsok har gjorts
for att ta fram tekniker som innefattar kunden fikaoséatt. De har alla sin fordelar, men aven
sina brister. | takt med att konkurrensen okar tét allt viktigare for foretag att ta h&nsyn till
sina kunder. | synnerhet blir det intressant atinkétill och ta hansyn till de faktorer som skapar
ett varde for kunden. Studier med hansyn till kuirdeskapande attribut har tidigare varit fa.
Denna studie amnar berika omradet genom att stutdarale kundvardeskapande faktorerna,
attributen, paverkar foretags ekonomistyrning. Remrakgrund har lett forfattarna fram till
foljande problemformulering:

"Hur paverkar kundvardeskapande attribut féretagetformning och
anvandning av ekonomistyrning?”

Syfte:
Denna studies syfte ar att beskriva och analyserakihndvardeskapande attribut kommer till
uttryck i tva kladdetaljhandelsforetags utformnowh anvandning av ekonomistyrning.

Metod:

Da ansatsen med denna studie ar att kartlaggatesskitiva hur kundvardeskapande egenskaper
tar sig uttryck i ekonomistyrningen kan den saga®i deskriptiv karaktar. Dock, som namnts
ovan, ar omradet relativt outforskat vilket avenr gtenna studie till viss del explorativ.
Forfattarna har genomfort personliga, kvalitatiméervjuer ute pa fallforetagen. Dessa intervjuer
har genomforts med personer som varit val insattarbetet med respektive foretags
ekonomistyrning. De genomférda intervjuerna haatetl grund fér uppsatsens resultatdel.

Resultat och slutsatser:

Studien finner att de kundvardeskapande attributen sig uttryck i ekonomistyrningens

utformning och anvéndning, om an i skiftande utitnéng. Den vanligaste utformningen utgors
av mer formella, klassiska, styrmedel. Anvandning&n i stor utstrdckning i form av

beslutsunderlag eller olika typer av prestationsimnt
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Kapitel 1 - Inledning

| uppsatsens forsta kapitel presenterar forfattarea bakgrund till foreliggande studies
amnesval. Bakgrundsdiskussionen har styrt forfadiavidare mot studiens problemdiskussion
och studiens problemformulering, som aterfinns medader bakgrundsdiskussionen. Detta
inledande kapitel avslutas sedan med att studigfte slas fast, samt en avslutande redogorelse
for kommande kapitel och dessas innehall.

1.1 Bakgrund

| takt med de Okade produktionsvolymerna, som eaultatet av masskonsumtionens era efter
den industriella revolutionen, kom behovet av meinder mellan producent och konsument att
vaxa. Kunden kom att bli allt mer anonym, massi@tablev melodin snarare &n kundrelation
(Blomqvist, Dahl & Haeger, 2004). En snabbt vaxapdeduktion och efterfragan stallde inga
krav pa att dessa skulle dgna sina kunder, ochiaeésn med dessa, nagon speciell kraft
(Blomqgvist, Dahl & Haeger, 2004). En 6kad konkusemar omojliggjort for foretagen att
fortsatta pa detta satt, 6kat kundfokus &ar nodgin@lomaqvist, Dahl & Haeger 2004; Perera,
Harrison & Poole, 1997).

Pa senare ar har kunden fatt en 6kad betydelse iawem ekonomistyrningen. Guilding och
McManus (2002) myntade begreppet Customer Accognfde identifierade att kunden fatt en
allt stérre betydelse for foretagens strategiern rat det trots detta inte hade agnats nagon
uppmarksamhet at Customer Accounting (Guilding &Mdaaus, 2002). Vidare identifierades
fem olika dimensioner av Customer Accounting damegellt fokus lag pa att berakna kunders
eller segments olika l6nsamhet (Guilding & McManu&)02). Genom att identifiera
Ionsamheten pa sina olika kunder skulle foretageink lagga resurser pa att starka sina
relationer med de mest Ibnsamma (Guilding & McMar2302). Séderlund (2000) menar att
kundlonsamhet ibland kan vara nagot problematigktbarakna. Denne menar vidare att
foretagen manga ganger vet vilka kunder som gemessirst intakter. Detta betyder dock langt
ifran att dessa kunder skulle vara de mest l6nsa(®®aerlund, 2000).

Forsok att inkludera kunden i ekonomistyrningerferatning har vidare gjorts genom metoder
som ABC-kalkylering, Balanced Scorecard, Total QuaManagement och Target Costing.
Aven om alla dessa gor forsok att i storre utstméud inkludera kunden i ekonomistyrningen,
har de samtidigt sina brister (McNair, 2001:a). &eiit menar denne att manga av dessa
tekniker saknar en koppling mellan kundvarde ochintierna processerna i foretaget (McNair,
2001:a).

Vinstpotential presenteras som en modell for détteea kunders uppfattning om vad som skapar
varde med de kostnader inom foretaget som ar fdeemaed vardeskapandet (McNair, 1994).
Genom att k&nna till vilka kostnader som ar rekdertill kundvarde, mojliggors en for foretaget
battre kostnadsallokering. Detta bidrar i sin tlilen 6kad effektivitet och ett battre resultat.
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McNair (2001:a) lanserar vidare Value Creation Mq#&M). | framtagandet av denna modell
identifieras forst de attribut som skapar varde Kinden (McNair, 2001:a). Darefter delas
foretagets kostnadsstruktur in i vardeskapande ickrvardeskapande kostnader. Genom att
jamfora kundernas relativa vikt vid respektive iattt med den vardeskapande kostnaden for
denna raknas en multiplikator fram. Denna multgide mater hur effektivt foretagets resurser
anvands.

Studien utgar i likhet med VCM fran de kundvardgskede attributen. Dock finns en stor
skillnad i att denna studie relaterar de kundvd@eande egenskaperna till foretagets
ekonomistyrning och inte till dess kostnader.

1.2 Problemformulering

Utvecklingen inom ekonomistyrningen har, som framg#é ovanstaende, i allt hogre grad
kommit att influeras av kunden. Att kunden ar kéldl foretagets intakter, intdkter som i sin tur
ar en forutsattning for framgangsrikt och langsiktforetagande, star bortom allt tvivel.
Intéaktsdrivare har darfor pa senare ar fatt stotrgmme inom ekonomistyrningsforskningen
(Shields & Shields, 2005). Exempelvis studeradeskFoch Olander (2008) hur identifierade
intaktsdrivare kommer till uttryck i ekonomistyrigien i tre kladdetaljhandelsforetag.

| foreliggande studie har en annan infallsvinkeltszalstallet for att studera intaktsdrivare har
forfattarna valt att studera kundvéardeskapandebattr Kundvardeskapande attribut ar de
faktorer som kunden vardesatter och ar villig atata for vid ett kop. McNair (1994) skriver att
kunden betalar for det sjalvupplevda vardet av pkter och tjanster och inte for foretagets
kostnader. Att studera kundvéardeskapande attriiétlet for intaktsdrivare innebéar ytterligare
fokus pa kunden och dennes betalningsvilja. Kurtldrar naturligt till foretagets intéakter och
att studera vilka egenskaper som driver intaktékart ekonomistyrningens horisont genom att
ga ifrén det kostnadsfokus som tidigare dominekahemistyrningen. Daremot ar det viktigt att
poangtera att alla intdktsdrivare inte bidrar &tt kundupplevt vardeskapande. For att satta
kunden och kundens preferenser i relation till tgets ekonomistyrning bidrar féreliggande
studie med en beskrivning och analys av kundvaajeskde attribut och hur de paverkar
utformning och anvandning av ekonomistyrning.

For att knyta kundvardeskapande attribut till ekaistyrningen har forfattarna valt att studera
hur kundvardeskapande attribut kommer till uttryickkkonomistyrningens utformning och
anvandning. Ax, Johansson och Kullvén (2068&3kriver utformning av ekonomistyrning som
olika former av styrmedel som kan delas in i tig@aklasser: formella, organisationsstruktur och
mindre formaliserad styrning. Anvandning av ekorsigthing handlar om vilken funktion och
vilket syfte aktuellt styrmedel har i organisatiane

Ovanstaende diskussion har lett forfattarna matishs problemformulering:

"Hur paverkar kundvardeskapande attribut kladdetalpdelsforetags
utformning och anvandning av ekonomistyrning?”
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1.3 Syfte

Denna studies syfte ar att beskriva och analyserakihndvardeskapande attribut kommer till
uttryck i tva kladdetaljhandelsforetags utformnimgh anvandning av ekonomistyrning. Studien
amnar berika omradet med en kartlaggning av kumihskapande attributs inverkan pa
ekonomistyrning i kladdetaljhandeln.

1.4 Studiens fortsatta disposition

Kapitel 2

| kapitel tva presenteras den teoretiska referemsam syftar till att ge lasaren en nodvandig
bakgrund av amnet. Den teoretiska referensramegefan aven som en utgangspunkt for
kommande analys. Kapitlet ar wuppdelat i tva huviatde Den forsta beskriver

ekonomistyrningens utformning och anvandning ochn dandra delen beskriver

kundvardeskapande attribut.

Kapitel 3

Det tredje kapitlet beskriver den metod forfattaraavant vid studiens genomférande.
Forfattarna presenterar studiens undersokningsinaoigh medvetna val. Avslutningsvis
diskuteras studiens trovardighet.

Kapitel 4

| kapitel fyra beskrivs studiens resultat. Ideetifide styrmedel (utformning) samt styrmedlens
funktion och syfte (anvandning) beskrivs i savéklform som I6pande, mer utforlig text.

Kapitel 5

Detta kapitel innehaller forfattarnas analys avdisms resultat. Inledningsvis analyseras
resultaten for de tva foretagen var for sig, varefin jamforelse av respektive foretags resultat
gors.

Kapitel 6

Avslutningsvis  diskuteras forfattarnas slutsatseoms besvarar foreliggande studies

fragestallning. En avslutande diskussion, studibegransningar samt forslag pa fortsatt
forskning presenteras ocksa.
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Kapitel 2 - Teoretisk referensram

| studiens andra kapitel redogor forfattarna forndeeoretiska referensram som legat till grund
for foreliggande studie. Kapitlet kan séagas varapd@lat i tvda huvudomraden. Det forsta
omradet har forfattarna valt att kalla ekonomistyrg. | denna del presenteras 6versiktligt vad
ekonomistyrning ar samt ekonomistyrningens utfomginbch anvandning. Aven en kort
presentation av styrmedel gors i denna del. Omndwi@mer tva har forfattarna valt att kalla

kundvardeskapande. | denna del av referensramenkribtes kundvardeskapande,

kundvardeskapande attribut samt vilka attribut somelevanta for foreliggande studie.

2.1 Ekonomistyrning

2.1.1 Definition

Det finns ett flertal definitioner av ekonomistymgi Frenckner (1983) skriver att
ekonomistyrning innebér "planering och uppfdljnimgpt ekonomiska mal”. Ekonomistyrning &r
en avgorande funktion inom en organisation. Brigt ¢el i ett féretags ekonomistyrning kan
leda till stora finansiella forluster, daligt rykbeh i varsta fall konkurs for foretaget (Merchént
Van der Stede, 2007). Ekonomistyrning i en foretigaomisk kontext definieras av Andersson
och Jonsson (2004) och Nationalencyklopedin soma\esiktlig paverkan pa en verksamhet och
dess befattningshavare i avsikt att na vissa ek@skammal”. Denna definition ar narmast
identisk med Ax et als (2005) definition av ekonstyining: "Ekonomistyrning avser en
avsiktlig paverkan pa en verksamhet och dess héfgthavare mot vissa ekonomiska mal".
Andersson & Jonsson (2004) beskriver att ekonommsty omfattar fyra aspekter: planering
med héansyn till forvantade forhallanden, pareringt mvantade handelser, uppfoljning samt
utvardering.

En ytterligare beskrivning av vad ekonomistyrniranfilar om gors av Horngren (2004). | sin
artikel skriver han att ekonomistyrning primart deam om fem saker:

» Stodja beslut

« Motivera medarbetare att uppna organisationens mal

* Finna rattvisande metoder for kostnadsberékning

« Finna indikationer som ar kausalt kopplade tillarigationens mal
» Véja for olika former av fallgropar

| sin klassiska artikel, "The Rise and Fall of Mgement Accounting”, skriver Johnson och
Kaplan (1987), férutom att ekonomistyrning som estdayttjar finansiell information ar
otillracklig, att foretagets ekonomistyrning skaaatformad for att framja foretagets handlande
och dess strategi. En snarlik definition presestena Greve (2009), som utgar fran antagandet
att ekonomistyrningens uppgift ar att fungera sada $6r foretagsledningen i arbetet med att
genomfora strategier och na uppsatta mal.
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For att pa ett Overskadligt satt visa hur sambanuiian verksamheten och ekonomistyrning
utformning och anvandninkan te sig uttryck i ett foretag nyttjar vi en figur fraagen av Linc

(1996):
1 |

Ekonomistyrning

Utformning Anvindning

-

Sambandet mellan verksamhet och ekonomistyrningérmning och anvandnir
Kalla: Fritt efter Lind, 1996

De tva pilarna till vanster illustrerar att aktor@els kan tillgodogora sig information direkten
ocksa genom ekonomistyrni. Pilarna till hoger visar att aktoren kan paverkeksamheten de
genan att anvanda sig av ekonomistyrning, men ocksaekdir Nedan beskriv
ekonomistyrningens utformning och anvandning mgirligt.

2.1.2 Utformning

Dergard (2006pch Thorén (1995) konstaterar att ekonomistyrnisgeformning kan beskrive
ur ett flertal perspektivLind (1996) anvander en modell framtagen av Ost{1®73) vid sin
beskrivning av ekonomistyrningens utformning. Maelelar kopplad till tre huvudomrade
objekt, matt och tid (Lind, 1996

Objekt innebar i sammanhanget vad foretaget mat ekonomiska resultatet pa. Objekt |
exempelvisvara organisatorisk enhet, produkt, kund, maskimtshur de hanger ihop me
varandra (Lind, 1996). Om objekten i ekonomistygein ar alltfér aggregerade innebar de!
informationen inte foljs upp pa Irackligt specifik niva for till eempe ansvarsenheter och
produkter (Lind, 1996)Kritiker som framfort att utformningen av ekonomngistingen ar alltfo
aggregerad &ar bland andlahnson och Kaplan (198

Matt ar en utveckling av begreppet objekt anger vilken typ av aspekter som anses viktigs
uppfoljning pa de objekt som anses intressantéf@étaget (Lin, 1996). Exempel pa matt sc
anvands ar t ex forbrukningskvantiteter, kostnaniggikter och resultat (Lind, 199¢Holmblad-
Brunsson (2006anger hur matt kan vara anvandbara for besltaséaDenne menar att matt
kan anvandas som information for att kontrolleraadit star ratt till, eller som underlag for
beslut.
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Det sista av de tre huvudomradena av ekonomistyenis utformning ar tid. Lind (1996)
identifierar tva dimensioner av tid: aktualitet oftekvens. Aktualitet innebar hur snabbt
rapporten kommer efter rapportperiodens utgang fekvens handlar om med vilken
periodicitet som rapporten utkommer och distribad¢ilhanvéndarna (Lind, 1996).

Ett annat synsétt for att beskriva ekonomistyrnisgetformning handlar om vilka redskap som
anvands i foretaget for att sékerstélla ekonomfkvitet (Samuelsson, 1998). | arbetet med
att oka den ekonomiska effektiviteten, uppnd fiyets mal samt implementera foretagets
strategier kan sa kallade styrmedel utnyttjas. ieéglel delas enligt Ax et al (2005) in i tre
huvudgrupper: formella styrmedel, organisatoriskrshg samt mindre formaliserad styrning.
Detta beskrivs utforligare i nastkommande avsriibrfattarna har i sin kartlaggning av
ekonomistyrningens utformning valt den andra mauellatt studera vilka styrmedel som
utnyttjas i de bada foretagen.

2.1.2.1 Styrmedel

Ett foretag behover hjdlpmedel for att styra venkisaten i riktning mot uppsatta ekonomiska
mal. Dessa hjalpmedel kallas styrmedel och kan wearskiftande karaktar (Ax et al, 2005).
Vissa styrmedel klassificeras som harda, exempelpieduktkalkyler, budgetar och
internredovisning (jamfor musiklararen). De tva mntyperna av styrmedel beskrivs av Ax et al
(2005) som organisationsstruktur (jamfor gd mett band) samt mindre formaliserad styrning
(jamfor leta instruktioner och image pa internéfedan kommer vi att dversiktligt beskriva
dessa tre typer av styrmedel.

Mindre
formaliserad

styrning

Formella Organisations-
styrmedel struktur

Indelning av styrmedel
Kalla: Fritt efter Ax et al (2005)

Formella styrmedel

Formella styrmedel kan enligt Ax et al (2005) besks som ekonomistyrningens olika tekniker.
De styrmedel som innefattas i kategorin formellgmedel kan ses som ekonomistyrningens
klassiska tekniker. Ax et al (2005) benamner fotanstyrmedel som harda, da de utgar fran
finansiell information. Féljande exempel pa formaedtyrmedel presenenteras av Ax et al (2005):

* Resultatplanering

* Produktkalkylering
» Budgetering

* Intern redovisning
» Standardkostnader
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* Internprissattning

» Prestationsmatning

* Benchmarking

* Processtyrning

« Malkostnadskalkylering

Organisationsstruktur

Organisationsstruktur innefattar, som namnet aasl@konomisk styrning relaterad till vilken
organisationsform en foretagsledning véljer. Villegisvar en viss enhet inom ett foretag ges,
samt hur foretaget valjer att belona prestatiomeandra exempel pa organisationsstruktur som
styrmedel (Ax et al, 2005). Foljande konkreta exehg# organisationsstruktur som styrmedel
presenteras av Ax et al (2005):

e Organisationsform
» Ansvarsférdelning
* Beldningssystem

* Personalstruktur

» Beslutsprocesser

Mindre formaliserad styrning

Tyngdpunkten inom ekonomistyrningsomradet anses relaterad till de tva tidigare beskrivna
typerna av styrmedel (Ax et al, 2005). Under serdarkar dock utvecklingen gatt mot att rikta
mer uppmarksamhet till omraden av icke-finansieljukare karaktar (Ax et al, 2005).
Anledningen att mer fokus riktats mot dessa omréiteatt de anses som centrala for att uppna
ekonomiska mal, trots att de inte fokuserar panfinell prestation. De exempel som Ax et al
(2005) ger pa mindre formaliserad styrning ar:

» Fodretagskultur

e Léarande

* Medarbetarskap

» Kompetensuppbyggnad
* Ledningsstdd

2.1.3 EKkonomistyrningens anvandning
Forfattarna till foreliggande studie har valt aikt|Frisk och Olander (2008) dela upp
ekonomistyrningens anvandning i komponenterna fankbch syfte. Funktion definieras av
Svenska Akademins Ordbok (2005) som en syssla eflegift, det vill sdga vilken uppgift
ekonomistyrningen har. Syfte &r i sin tur handlan e@ilken avsikten med uppgiften ar
(Malmstrom, Gyorki & Sjogren, 2002).

Likt ekonomistyrningens utformning finns &ven fdtoaomistyrningens anvandning ett flertal
synsétt. Lind (1996) identifierar tre funktionemsgriméra for hur foretag kan anvanda sig av
ekonomistyrning: rikta uppmarksamhet, ansvarsstgraunderstddja beslut. Samuelsson (1994)
menar att det finns flera satt som aktorer kan ttjmyekonomistyrningen pa for att styra
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verksamheten. Utover de tidigare namnda funktiomeigentifierar Lind (1996) &aven tva
ytterligare funktioner som ekonomistyrningen kan Bam kan sagas tangera de tre tidigare
namnda funktionerna. Dessa &r att identifiera @mbbch brister samt att initiera beslut. Lind
(1996) namner att ekonomistyrning baserad pa fiedasnatt ofta anvands for utvardering och
styrning pa lang sikt, medan ekonomistyrning basesa icke-finansiella matt anvands mer
I6pande for att paverka och vidta forandringarefagets operativa verksamhet (Euske, Lebas &
McNair, 1993).

Aven Thorén (1995), diskuterar anvandning av infationm vid ekonomisk styrning. Han
identifierar fyra centrala funktioner dar ekonomrsingen fungerar som underlag:
ansvarsmatning, beslutsfattande, larande och fdtiman

Mellemvik, Monsen och Olson (1988), diskuterar tikain "Functions of Accounting” syftet
med ekonomiska rapporter. Artikeln handlar om vilkaktioner redovisningsinformation fyller.
De identifierar tva centrala funktioner for ekonska rapporter: forutseende (bidra med
information om allokering av resurser) samt besinterlag.

Baserat pa ovan identifierade anvandningsomradenfdnfattarna sammanfattat de centrala
anvandningsomradena for ekonomistyrning. Dessadawindningsomraden har studerats hos
respondentforetagen for att kartlhgga ekonomistgems anvandning. De fem
anvandningsomradena ar:

* Beslutsunderlag

* Rikta uppmarksamhet
* Ansvarsstyrning

* Larande

* Forhandling

2.2 Kundvirdeskapande

Foretaget ar till for kunden och inte tvartom (Maiv1999). Med detta i atanke ar det givetvis
viktigt att foretaget klarar av att leverera enavaller tjanst som kunden upplever tillfor ett \é@rd

som o6verstiger de uppoffringar denne maste goraniband med kopet. Nedan definieras
begreppet kundvarde. Aven de tankar och teorier sem akademiska varlden haft kring
begreppet kundvérde presenteras.

Att vardet pa de fordelar som flyter in till ettréitag ar storre an de uppoffringar som gors ar
grundessensen i allt sunt och langsiktigt halldéretagande. Pa samma sétt ar det for
konsumenter. Det upplevda vardet av en vara ¢Hlest boér vara hogre an den uppoffring denne
maste gora for att erhalla detta.

Kundvarde ar nagot som upplevs av varje enskilddkudpplevelsens abstrakta karaktar
forsvarar en exakt definition (Piercy & Morgan, T99Vidare kan upplevt kundvéarde skilja
mellan olika segment inom en och samma marknadoyPi& Morgan, 1997). Piercy och
Morgan (1997) menar att just svarigheten i attrdefa kundvarde ger en risk att féretag évergar
till att fokusera pa vad kunder bor vardera istalte vad de i verkligheten varderar. Denna
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uppfattning delas aven av Khalifa (2004). Kundedkdn sdgas vara det positiva varde kunden
upplever, minskat med det upplevda vardet av deffifppgar denne maste gora for att atnjuta
de positiva vardena (Huber, Herrmann & Morgan, 2001

Aven Zeithaml (1988) belyser det upplevda kundvtirtiéd delar, fordel och uppoffring.

“The benefit components of value include salietrinsic attributes, ex-
trinsic attributes, perceived quality, and otheldenamant high level ab-
stractions.”

“The sacrifice components of perceived value ineludonetary prices
and non-monetary prices.”

Sett utifran detta synsatt kan kundens upplevdtariia antingen genom att 6ka de upplevda
fordelarna eller genom att minska de uppoffringanden maste goéra. Detta ar ett synsatt som
delas av Blomqvist, Dahl och Haeger (2004). De mextakundens upplevelse i sig inte ar
tillrdcklig for att mata kundens upplevda varde.t Be endast nar denna upplevelse satts i
relation till uppoffringen kunden behovt gora sottnkeindvarde kan uppsta.

Lanning (1998) fortydligar att vardet bestar i geplevelser kunden far av produkten snarare an
produkten i sig. Enligt denne utgor vardet netiotla positiva upplevelserna minskat med dessa
upplevelsers nackdelar, exempelvis den summa pémgaen maste betala.

Med synsattet att kundvarde utgor differensen meltadelar och uppoffringar kan man latt
forledas att tro att ju storre denna differensestd mer tillfredsstalld blir kunden. Det kan d&rfo
vara pa sin plats att poangtera att ett hogre kamidvinte per automatik leder till en 6kad
kundtillfredsstallelse (Lai, 1995). Vidare visardadlund (2000) pa att ett flertal studier visat pa
ett positivt samband mellan kundtillfredsstalletseh foretags I6nsamhet. Dock reserverar sig
densamme (Soderlund, 2000) mot att alltfor lattighdéaga att en 6kad kundtillfredsstéllelse per
automatik leder till en hogre I6nsamhet. Denne meitiare att de studier som gjorts hittills alla
har sina brister. Denna tes har vunnit acceptanatfden, som Soéderlund (2000) uttrycker det,
"verkar rimlig”. Kostnaden for att 6ka de attribsiom i sin tur 6kar kundtillfredsstallelsen, &r
ofta exponentiella vid hogre nivaer av kundtillfssthllelse (Ittner & Larcker, 1998). Foretag bor
darfor rimligen efterstrava att na en optimal, anadn maximal, niva av kundtillfredsstéllelse.
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Kundupplevd

evaliter Fordelar

mote

upplevelse
\ Kundupplevd

relation

Uppoffring

T
e

Modell 6ver kundvarde
Kalla: Blomqvist, Dahl och Haeger (20(

Lai (1995) framhaller att det finns en skillnad taeldet som i litteraturen kallas kundvarde -

det som Lai kallar konsumentvarde. Denne menakuattlvarde i litteraturen mancganger

behandlar kunder i eousines-to-business kontextai menar att kdpprocessen for konsume

ar mer komplex &an for kunder i industrin, dettatfmk &r nagot som inte behandlats i litteratt

i tillracklig utstrackning enligt artikelforfattane Konsumenter kopente en produkt pa grund

det vardet som uppstar i transaktionsogonblickeh dtr de fordelar som tfredsstaller deras
behov (Huber, Herrmann &lorgar, 2001). Babin, Darden och Griffi(1994 menar vidare att
det finns tva former av konsumentvarden hedoniska och den utilistiska. Det utilisti:

kundvardet utgar fran synen att shopping ar ett gdm maste goras (Babin €, 1994). Varde i
detta perspektiv uppnas exempelvis genom att kattilha lattillgangliga butiker. Hedonis

varde hor isdllet ihop med att shoppingupplevelsen kan varaon&gm skanker varde i s

(Babin et al, 1994)-yndpriser eller butikatmosfar ar attribut som éplade till dnna form av
varde.Babin et al (1994) poangterar samtidigt att dessedr av varden intndédvandigtvis

upplevs var for sig, utaatt demycket val kan uppkomma samtidigt.

2.2.3 Kundvirdeskapande attribut

Ovan presenterades teori kring begreppet kundvéarde. ®eppsats inriktar sig emellertid
kundvardeskapande attriboth inte kundvarde allmanhet.l foreliggande studiedefinieras
kundvardeskapande attribut som de egenskkunden upplever att den far i samband me
kop som ger ett varde till denna. McNair (2:a) identifierade kungirdeskapanc attribut och
relaterade dessa till resktive kostnadsposte

McNair (2001:a; 2001 )anvandeikundvardeskapandattribut i bemarkelsen attribut som ¢
kunden villig att betala ett visst priAttributens relativa vikt for kunden gor kundenliglatt
betala ett visst pris for en vara eltjanst. Om foretaget andrden levereradnivan for de olika
attributen kommer betalningsviljan hos kunden & (McNair 20Q.:e). Denne tar fram en
modell, Value Creation Modell, som relaterar kurglealativa vikt vid olika vardeskapan
attribut till de kostnader féretaget har for processer som sékersdessa attribt
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McNair (2001:b) menar att foretag som inte forstidica interna processer som ar kopplade till
de olika kundvéadeskapande attributen kommer liddaave vinster och en osaker framtid.
McNair (2001:b) menar vidare att kunder kan faditeacstor vikt vid de olika attributen. Genom

att forsta vilken vikt de olika segmenten lagged véspektive attribut kan korrekta atgarder
vidtas vilket i forlangningen leder till 6kad vinsth en langsiktig tillvaxt.

2.2.4 Identifierade kundvirdeskapande attribut

Nedan presenteras de 11 kundvardeskapande atsdmt identifierats med hjalp av Lena
Hansson pa Centrum for Konsumtionsvetenskap.

1. Pris
. Produktkvalitet
. Siakerhet

2

3

4. Trendighet

5. Sortiment/Pifyllnad
6

7

8

9

. Butik

. Service

. Kundklubb
. Betalningsalternativ
10. Miljé /Etik

11. Varumairke

Identifierade kundvardeskapande attribut
Kalla: Egen

2.2.4.1 Pris

| Woodalls (2003) modell 6ver kundvarde presenteraan ingar pris som en del av kundens
uppoffring. Enkelt uttryckt skulle ett minskat piimeb&ra en minskad uppoffring och ett hogre
kundvarde som foljd. Dock kommer det en grans d&werd inte nodvandigtvis upplever ett
hogre varde av ett lagre pris. Detta da ett laigt kain ge kunden uppfattningen att produktens
kvalitet skulle vara mindre tillfredsstallande (&sbn, 1970).

| arbetet med var empiriska del har vi valt attadiel attributet pris i tva underkategorier. Dels
den prisniva foretaget valt och den ekonomistyrriam ar kopplad till denna. Vi har aven valt

att se till hur foretaget resonerar kring och jabined prissankningar. Prisattributet far alltsa tva
aspekter, nivd och volatilitet. Vid bestammandet favetagets prisniva bor konkurrenter,

leverantOrer och foretagets kunder tas med i bangkn (Cummins, 1998).

Foretaget bor ha i atanke nér i tiden en produkksaVid trendkansliga produkter sdsom klader
ar det, enligt forfattarna, inte langsokt att tasigatt kunden upplever ett snabbt minskat varde.
Givet detta antagande skulle en aktiv, snabb higtton vara att foredra. En tidig prissankning

kan aven vara att foredra da en sadan kan inneligpaodukten inte behdver sankas sa mycket

11
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(Berman & Evans, 2004PDetta foljer logiskt av att kunden i detta vardepleper ett mindre
minskat varde av produkten. En senare prisnedsgtinéhover, enligt ovanstaende forfattare,
ofta vara kraftigare for att kunden upplever egréavarde av produkten. Fordelen &r dock att
forsaljning kan ske till full marginal anda till ipnedsattningstillfallet. Féretaget maste med
andra ord gora en avvagning av det varde de trodéwm upplever, tidpunkten for sankningen
samt storleken pa densamma. Samtidigt varnar Cusnfdi®98) for att prisnedsattningar kan
minska kundens syn pa foretagets varumarkesvardesaRkningspolitiken blir med andra ord
en balansgang mellan kortsiktiga ekonomiska aspekte mer langsiktiga varderelaterade.

2.2.4.2 Produktkvalitet

Kunder foredrar hogre kvalitet framfor lagre kvalit(\Wolinsky, 1988 Daremot skiljer sig
kunder at i viljan att betala for denna hogre Keali(Wolinsky, 1983). Denna skillnad i
betalningsvilja utgér en grund till differentieringdllande kvalitetsnivd pa marknader. Det
upplevda vardet av attributet produktkvalitet p&asr av andra attribut (Jacobson & Aaker,
1987). Ett hogt pris kan fa kunden att upplevapatdukten har en hogre kvalitet (Jacobson &
Aaker, 1987). Vidare kan en hog marknadsandel, stirtrecken pa hog acceptans, bidra till en
hogre upplevd kvalitet (Jacobson & Aaker, 1987)ckogaller aven det omvanda, da exklusivitet
kan paverka kvalitetsupplevelsen positivt (Jacob&okaker, 1987). D& denna interaktion med
andra attribut foreligger amnar forfattarna attdoarkvalitet ur aspekten hur foretaget arbetar for
att sékerstalla en god funktionalitet och hog kealvseende material.

2.2.4.3 Sdkerhet

| anslutning till detta attribut har forfattarna lvaatt narmare fokusera pa specifika
produktsakerhetsaspekter. Attributet ar narmastvegit nar Polarn O. Pyret studeras da deras
plagg enligt lag maste uppfylla vissa sékerhetskigvstandards.

2.2.4.4 Trendighet

Avseende attributet trendighet menar forfattarrdebr bemarkelsen nya varor i butiken. Det &r
forfattarnas bestamda asikt att kunder uppskattarigst matt, mer eller mindre, av fornyelse i
form av nya varor. Vid identifiering av ekonomistyng i relation till detta attribut amnar
forfattarna darfoér undersdka de olika system, psee och verktyg som anvands for att
sakerstalla att de respektive foretagens produktesatts pa ett, for foretaget, tillfredsstallande
satt.

2.2.4.5 Sortiment/pdfylinad

Sortimentet fyller flera funktioner fér en konsumemels minskar ett sortiment kundens
uppoffring i form av sékkostnad (Oppewal & Koeleeei 2005). Ett stort sortiment har funnits
oka antalet kunder, dock finns aven studier sorat\pa att ett stort sortiment aven kan upplevas
negativt av kunden (Oppewal & Koelemeijer, 2005)tiBens disponibla yta utgor vidare ett rent
fysiskt hinder for hur stort sortiment som kan adgs (Mantrala, Levy, Kahn, Fox, Gaidarev,
Dankworth & Shah, 2009). Vidare kan ett sortimeneré skapa varde for kunden genom att
shoppingupplevelsen ges ett 6kat hedoniskt vardpplat till detta attribut &mnar forfattarna att
aven inkludera aspekten varupafylinad.

12
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2.2.4.6 Butik

Aven butik har forfattarna valt att dela in i tvaderkategorier; lage och atmosfar. Aven
tillganglighet i form av kort avstand till kundemr minskat i betydelse utgér den fortfarande
viktig del i kundens beslut om var denne gor sineop da avstandet ingar som en d
"kostnaden” for inkopet (Ailwadi & Keller, 2004).Woodalls(2003) modell, presenterad ova
kan kostnad ses som en igkenetar uppoffring kunden maste gora. Med dettarike kan de
vara logiskt med en etablering nara sina konkuerentilket ger upphov till en sa kall:
klusterbildning. Detta ar nagot man inte minst lsangallande bilaterforsaljare, som allt s
oftag befinner sig ndra varandra, med resultatet attl&ns sokkostnad minskar betank

En butiksatmosfar som kunden upplever som till@ddafér denne att stanna langre och ha
mer. Butiksatmosfaren kan differentiera en buténfen annan trots ate saljer exakt samma
produkter och hjalper till att starka butikens vaérke (Ailwadi & Keller, 2004)

2.2.4.7 Service

Service ar en av de viktigaste faktorerna nar kubddar sig en uppfattning om en kladdetalj
varumarke (BishopGagliano & Hathcte, 1994. Sweeney, Soutaoch Johnson (1997)
presenterar tva olika synsatt pa hur service kawenga kundens upplevda varde i
detaljhandelsmiljo. | den forsta modellen paverkarvicen direkt det upplevda kundvar
tilsammans med upplevt pris oclroduktkvalitet. 1 den andra modellen som presest
paverkar service kundvardet indirekt genom att gé@velen upplevda produktkvaliteten sol
sin tur inverkar pa upplevt kundvéarde. Den tekniskavicekvaliteten ar enkelt uttryckt det s
ar resultateav sjalva servicehandlingen. Den funktionella dedenservicekvaliteten ar istall
hur servicen genomfors eller levereras (Grér, 2001).

TUNCTIONAT.
SERVICE
QUALILY

FUNCITONAL
SERVICE
QUALITY

TECHNICAL
SERVICE
QUALITY

WILLINGNIESS PRODUCT WILLINGNESS

>
PRODUCT TO BUY

QUALITY TOBUY QUALITY

i i

Service inverkan pa kundvai
Kalla: Fritt efterSweeney, Soutar & Johnson (1€

Forfattarna kommer fastappmarksamhet vid tva sidor av det vi anser varaigtikfor

servicekvalitet i en detaljhandelskontext; effeitét/i form av kort vantetid, avslut per ku
samt en kvalitetsaspekt dar fokus mer ligger p&kap.
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Sweeney, Soutar och Johnson (1997) kommer i sidiestitam till att service har en stor
inverkan pa kundens upplevda varde. Men, som stadi#fattare mycket riktigt poangterar, bor
man betanka att studien gjordes av kunder i vitwamschen, en bransch med tekniskt
avancerade produkter. Det ar mycket mojligt, fot aite saga troligt, att kunder i
kladdetaljhandeln faster en annan betydelse vid dérdeskapande attribut.

2.2.4.8 Kundklubbar

| takt med att konkurrensen har hardnat inom dwaljeln maste foretag hitta nya satt att
differentiera sig och skapa varde for kunden. hekeav detta blir den allt mer utbredda strategin
med kundklubbar logisk.

Kundklubbar kan ses som ett paket med harda, fieklamg$ordelar samt mjuka, icke-finansiella
sadana som genererar ett varde for klubbmedlemBugsdher 2002). Butscher (2002) menar att
de flesta kundklubbar till stérsta del ar fokusergsh harda, finansiella, fordelar i form av
prisreduktioner och rabatter. Denne menar vidardeakundklubbar som &ar mest framgangsrika
och genererar hogst varde for kunden och darigemmmnar en storre lojalitet &r de som lagger
storre fokus pa de mjukare, langsiktigt vardeskdpatielarna sdsom service och det Butscher
(2002) kallar for "special treatment”.

2.2.4.9 Betalningsalternativ

Med betalningsalternativ som vardeskapande attalgses de mojligheter kunden ges till olika
former av kreditbetalningar. Allt fler kundklubbarbjuder idag sina medlemmar nagon form av
betalningslosning pa de kundklubbskort som ge&xgempel pa detta ar ICA-kortet, Medmera-
kortet och ett stort antal andra kundkort. Ett tstmtal betalningsalternativ kan sagas skapa
storre flexibilitet for kunden. Lena Hansson pa CRKnar att olika betalningsalternativ for
medlemmarna i en kundklubb absolut skapar varde.

2.2.4.10 Miljé & Etik

Miljé och etik ar ett omrade som blir allt viktigafor foretagen att ta hansyn till. Detaljhandeln
har pa senare ar fatt utstd en allt hardare gramgkav omgivningen avseende miljo och
etikfragor. Hogljudda kritiker som Klein (2001) hdramfort svidande kritik mot manga
konsumentproduktforetag for deras brist pa etisisiia vid produktionen. Miljo- och etikfragor
ar ingenting kladféretagen kan blunda for langrapi@ (2005) menar att det finns ett samband
mellan ett "hallbart utvecklingsfokus” och ett okaarumarkesvarde. Vidare menar samma
forfattare att storst effekt far ett miljo- ochldtikus for de foretag som inte bara kommunicerar
ett sadant, utan aven levererar produkter ochtgasem uppfyller dessa kriterier (Dupré, 2005).
Inom svensk kladhandel har framforallt Dem Colleetiont stor uppmarksamhet under senare
ar. Aven stora aktorer som Lindex, KappAhl och H&lslr alla ekologiska klader i sitt sortiment
(Ottoson, 2008). Kimmel (2005) menar att konkureempa dagens marknad blivit allt tuffare,
produkter kan snabbt kopieras och foretags erbpetablir allt mer likriktade. | sken av detta &r
det forfattarnas uppfattning att ett okat fokus mpdj0 och etikfragorna kan differentiera
foretagets produkt fran resten av marknaden gernbaudera extra varde for kunden.
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2.2.4.11 Varumdrke

Det har under senare ar vuxit fram allt starkarku$opa varumarke inom detaljhandeln

(Carpenter, Moore & Fairhurst, 2005; Ailwadi & Keid] 2004). En hardnande konkurrens gor
varumarket till en allt viktigare tillgang i detalindeln i kampen om lojala och I6nsamma kunder
(Ailwadi & Keller, 2004).

Enligt NE ar ett varumarke:

"sarskilt varukdnnetecken som en néringsidkare anolex for att skilja
sina egna varor eller tjanster fran andras; kan tdeav bl.a. alla tecken
som kan aterges grafiskt, t.ex. bokstaver (Coca@Qplsiffror (4711)
eller figurer.”

Ailwadi och Keller (2004) pekar pa att varumarke ftetaljhandelsféretag dessutom har vissa
ytterligare egenskaper jamfért med produktvarumdérkallmanhet. Forutom de ovan namnda
egenskaperna spelar inom detaljhandeln aven egmserskam butiksinredning, serviceniva och
betalningsvillkor in i kundens uppfattning om buetils varumarke (Ailwadi & Keller, 2004).
Aven vilka marken som ingar i butikens produktutiméverkar varuméarket som helhet (Ailwadi
& Keller, 2004)

Ailwadi och Keller (2004) delar in de faktorer sqgréverkar kundens uppfattning om en butiks
varumarke i fem grupper; Tillganglighet, Butiksasfdr, Prisniva, Produktbredd samt
Produktdjup.

D& varumarke pa nagot satt kan sagas innefatta anéspekter av ett foretags verksamhet och
darfor blir val stort for att kunna genomfora efevant analys av, valjer vi att bryta ut Ailwadi
och Kellers (2004) faktorer i separata vardeskapatttibut.

Den definitionen vi arbetar med vid identifieringetv ekonomistyrning relaterat till det
vardeskapande attributet varuméarke blir hadanefter relaterat till marknadsféringssidan av
detta. Vi inkluderar aven till viss del egenskagé&som foretagskultur och foretagskéansla.
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Kapitel 3 - Metod

Metod innebar “ett planmassigt tillvdgagangssattr fa@tt uppnd ett visst resulta
(Nationalencyklopedin). | det har avsnittet redogdr for tillvagagangssattet var studie.
Avsnitten nedakkommer i tur och ordning att behancden valda undersékningsmdlen och
Ovriga viktiga karakteristika adenna studie. Vidare kommer val #ivetag och respondeni

behandlassamt hur det empiriska matalet samlats in. Avslutnings avhandlas validitet,
reliabilitet, kallkritik.

3.1 Studiens undersokningsmodell

STYRMEDEL
*l‘ormella
*Organisations-
struktut
*Mindtc
formaliserad

Centrum for ‘ UTFORMNING

Konsumtions-
vetenskap

styrning

KUNDVARDE-
SKAPANDE

ATIRIBUT

‘ ANVANDNING

Teoretisk
referensram

Uppsatsensndersékningsmode
Kalla: Egen

Foreliggande studie har gjorts enligt den undersigjamodell som presenteras oviFor att
sOka sar pa studiens fragestalln: hur kundvarddsapande attribut kommer till uttryck
foretagets ekonomistyrning, identifierades initiatt antal kundvardeskapande attricDessa
attribut togs fram i samband med en intervju meda_lansson, detaljhandelsexpert pa Cen
for Konsumtionsvetenskap FK), pd Handelshogskolan vid Goteborgs Universitétare
studerade forfattarna aven litteratur pa omradeidkérdeskapande inom detaljhandeln for
ytterligare fastsla vilka kundvardeskapande attrémm ar de mest centrala inom detaljhan

For dt avgora hur kundvardeskapande attribut kommeuttityck i foretagets ekonomistyrnir
har forfattarna valt en ansats dar tva aspekteensiéts: hur ekonomistyrningen utformas
anvands i respektive foretag. Utformning av ekorstynning har konkreserats genom att titta
pa vilket eller vilka styrmedel som anvands for peltive kundvardeslpande attribut.
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Anvandning har konkretiserats genom att se tikanl funktion ekonomistyrningen fyller samt
vilket syfte den har.

3.2 Studiens karakteristika

3.2.1 Studiens innehall

| studien dmnar forfattarna utforska och kartlaggakundvardeskapande attribut tar sig uttryck
i tva kladdetaljhandelsforetags ekonomistyrning. fdadiens syfte ar kartlaggande kan den
primart sagas vara av deskriptiv karaktar. Efter§orskning pa omradet, med en kombination
av ekonomistyrning och kundvardeskapande attributrelativt outforskat kan studien aven
sagas vara av explorativ karaktar.

Da studien kraver ingaende och beskrivande fradgryi detaljerat amnar redogora for arbetet
med utformning och anvandning av ekonomistyrnimgea fOrfattarna att en kvalitativ ansats ar
att foredra. Var uppfattning ar att personliga fivitger minskar risken for feltolkningar av vara
fragor och dessas syfte, samt att personliga ijtenger en dverlagsen mojlighet att undersoka
ekonomistyrningsarbetet hos de undersdkta foretagen

3.2.2 Forberedande intervju

Innan intervjuer genomférdes en intervju med Lenaansson pa Centrum for
Konsumtionsvetenskap (CFK) pa HandelshogskolanGadeborgs Universitet, som en del i
arbetet med att identifiera de mest centrala kurtthskapande attributen inom detaljhandeln. De
identifierade kundvardeskapande attribut som ifierdides i samrad med Lena Hansson har
legat till grund for det material som anvants vi@ dhtervjuer som genomforts med
respondentforetagen. | bilagan presenteras derffadattarna stallt till respondentforetagen.

3.3 Urval

3.3.1 val av bransch och fallforetag

Forfattarna har valt att studera tva kladdetaljledsfdretag, Gina Tricot och Polarn O. Pyret. Att
studier valts att goéras pa just dessa foretag bepit ett antal faktorer.
Kladdetaljhandelsbranschen ar intressant att stu@étersom den kan sédgas sakna tydliga
kopplingar mellan séljare och kopare. | businesbusiness-handel ar relationen mellan séljare
och kdpare starkare an inom business to consunmelehd business to consumer-handel saknar
koparen, till skillnad fran handel mellan foretagxempelvis mojligheten att forhandla med
sdljaren om priset pa varor och tjanster. Desslioyts ofta en personlig kontakt inom business
to business, vilket inte forekommer vid en busindss consumer-relation. Foretag i
kladdetaljhandelsbranschen kan i sin tur inte fékdifeedback fran sina kunder betraffande t ex
kundnojdhet och upplevd varukvalitet. Det visar wigllet indirekt nar kunden valjer att inte
gora framtida inkop i foretagets butiker.

Eftersom den primara malgruppen avsevart skiligr & mellan dessa tva foretag anser
forfattarna det dessutom vara av intresse att sdudm ocksa utformning och anvandning av
ekonomistyrningen skilier sig at mellan de tva oesfentféretagen. McNair et al (2001:a)
konstaterar att forstaelse for de attribut kund@rlesatter ar forsta steget i att skapa intékter oc
langsiktig I6nsamhet for ett foretag. Gina Tricot@lgrupp ar "modeintresserade kvinnor i alla
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aldrar” medan Polarn O. Pyrets primara malgrupfm&mmor med barn i aldrarna O till 11 ar”
samt "mor- och farforaldrar” som sin sekundéara m#dg. Det skulle darfér kunna innebara att
foretagen faster olika stor vikt vid de identifideakundvardeskapande attributen och hur man
darigenom valjer att utforma och anvanda ekonommstgen.

3.3.2 Val av respondenter

Efter att forfattarna valt ut de ovan namnda resjoitféretagen Gina Tricot och Polarn O. Pyret
och fatt jakande besked om deltagande i foreliggastddie etablerades kontakt med lampliga
intervjuobjekt pa respektive foretag. Efter att féttarna forklarat syftet med studien
identifierades lampliga intervjuobjekt i samrad m#eh kontaktperson vi haft pa respektive
foretag. D& studiens fragestallning ar av bade ekisk och marknadsmassig karaktar ansag
forfattarna det vara av stor vikt att intervjua @wmagon med ekonomiskt ansvar samt nagon
med marknadsmassigt ansvar. P4 bade Polarn O. BghetGina Tricot intervjuades bade
business controller samt marknadschef. Vidare vjitaedes aven butikschef och CSR-ansvarig
pa Gina Tricot for att komplettera de omraden smségs falla utanfér business controller och
marknadsansvarigs ansvar hos Gina Tricot.

ginatricot  |Reace Eliasson

Buosmess controller |Personky

Ase Peterson Reklamchef Perzonhe
A Brodm CSBR-manzger E-mail

Alexandra Davidsson |Butkschef Perzonhg

POLARM O. PYRET |Annehe Johanszon Busmness controller |Personke
Asz Berpendosf-Olsson [Masnadschef E-mail

Studiens respondenter
Kalla: Egen

3.4 Intervjuernas genomforande

Personliga intervjuer kan enligt Lantz (1993) delasi fem olika kategorier: faktafragor,
bedomningsfragor, asiktsfragor, attitydfrdgor ocdinlolagesfragor. Vidare maste en studies
forfattare besluta om vilken intervjuform som asbkimpad for att fa relevanta svar pa studiens
fragestallning. En intervju kan goéras i olika fommch brukar delas in i strukturerad, semi-
strukturerad eller ostrukturerad form. Foreliggansteidies intervjuer kan ségas vara av
semistrukturerad karaktar, dar vi forberett enrijteuide innehdllande bade allmant hallna
fragor, samt mer strukturerade fragor (se bilaga).

Infor varje intervju skickades ovan nadmnda integyue till intervjuobjektet. Detta dokument
inneholl en introduktion till amnesomradet, studi@noblemformulering samt forklaringar pa de
begrepp som forfattarna anvander. Vidare presedgerdven konkreta exempel pa styrmedel,
hamtade fran Ax et al (2005) som beskriver hurdifeina ser pa utformning, samt exempel pa
anvandningsomraden for ekonomistyrningen, hamtaidelfind (1996). Detta dokument syftade
till att skapa en forstaelse hos respondentenddrwalda amnesomrade. Dokumentet fungerade
sedan som ett ramverk under intervjuernas gang.
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Under intervjuerna fick intervjuobjekten fritt dislera huruvida identifierade

kundvardeskapande attribut paverkar utformning aokandning av ekonomistyrningen pa
aktuellt foretag. FoOr att inte begransa intervjesbgn till enbart de pa forhand identifierade
kundvardeskapande attributen ombads varje respoattenttrycka om de tyckte att forfattarna
forbisett nagot centralt kundvardeskapande attfilmutespondentens féretag.

Varje intervju varade mellan 1h 15 minuter, och 25 minuter. Samtliga intervjuer har
genomforts pa respondentforetagen for att i starstfiga man underlatta for respondenterna
och f& dem att kénna sig sa bekvama som mgjligt.

Samtliga personliga intervjuer har spelats in mgdphav en iPod och tillhérande iTalk, med
respondentens medgivande. Efter varje genomfoehvijot har en fullstandig transkribering av
intervjun skickats till respondenten, for att gende en chans att kommentera om vi tolkat nagot
felaktigt eller missuppfattat nagot. Att transkribéntervjuerna har aven hjalpt oss att i efterhand
kunna tolka och exakt utrona vad respondenten menat

3.5 Datainsamling

Data definieras som "representation av fakta, hmgreller instruktioner i form lampad for
Overfdring, tolkning eller bearbetning av ménnislketier maskiner” (Nationalencyklopedin). |
boken Information for marknadsforingsbeslut skrivexkvall och Wahlbin (1993) att man
sarskiljer tva typer av data: primardata och sekumtata. Exempel pa sekundardata ar, precis
som termen antyder, befintlig statistik eller résufran tidigare gjorda undersdkningar som inte
genomforts av forskaren sjalv. De litterdra kabom forfattarna utnuttjat i studiens teoretiska
referensram har sokts reda pa via Handelshogskdidnistekskatalog GUNDA samt Libris
Online. Vetenskapliga artiklar som anvants har sdlda pa framst via Business Source
Premier, Science Direct och Google Scholar. Vidlettal tillfallen har &ven databaserna Jstor,
Emerald Insight, S-WoBA samt National University $ingapores databastjanst anvants vid
ytterligare sOkningar.

3.6 Studiens trovardighet

Studiens trovardighet beror pa tva centrala aspéiben forskningsteorin (Merriam, 1994) vilka
ar validitet och reliabilitet.

3.6.1 Validitet och reliabilitet

Validitet ar "den utstrackning i vilken ett matingment mater det som man avser att mata”
(Nationalencyklopedin; Lekvall och Wahlbin, 199%aliditet innebar vidare, enligt Ekengren
och Hinnfors (2006) att de teoretiska begreppendebperationella indikatorerna stammer bra
Overens. Ekengren och Hinnfors menar att det &reatral betydelse att forfattarna av en studie
argumenterar for sina val. Genom goda argumentafias lasaren bli 6vertygad om att
undersdkningen har en tillfredsstallande validitet.

Reliabilitet innebér enligt Ekengren och Hinnfor2006) tillforlitighet. En tillforlitlig

undersokning ar fri fran slumpmassiga fel och ndotspa ett fillfredsstallande satt
slumpinflytanden (Lekvall och Wahlbin, 1993). Endie som genomférts helt utan ramverk for
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vilka fragor som ar viktiga samt vilka egenskapemsskall foljas upp kan sagas ha lag
reliabilitet. For att en studie skall kunna sagasifig reliabilitet skall studien vara oberoende av
vem som stéller frdgorna samt vid vilken tid fragostalls.

3.6.2 Killanvandning

Var studies kallhanvisningar sker genomgaende tehlayvard-modellen. En kallforteckning
syftar till att hjélpa lasaren att hitta de verkrsanvénts som referenslitteratur i studien (Schaott,
Melin, Strand och Moberg, 2007). Forfattarna harufom i nagot enstaka fall, anvant sig av
forstahandskallor. 1 de enstaka fall som andrahailds anvants har krav stallts att
informationen skall ha inhamtats fran en publicefgdisk kalla. Dar andrahandskallor anvants
framgar det tydligt i texten. Anledningen till @&hdrahandskallor utnyttjats endast i begransad
utstrackning ar att vissa bocker inte funnits &iigliga under den for studien nagot begransade
tidsramen. Nyligen utgivna kéllor har anvants irsté# mojliga man. Detta for att en sa hog
aktualitet som mgjligt ska kunna uppnas. Det karllntid anses finnas ett visst intresse i att
titta pa utvecklingen inom ekonomistyrning 6ver, tidket i nAgon man legitimerar anvandandet
av aldre kallor i enstaka fall.
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Kapitel 4 - Empiri

Detta kapitel beskriver det empiriska materialemseamlats in via intervjuer. Inledningsvis
presenteras respektive foretag i en kort foretagsentation. Darefter presenteras foretagen var
for sig, dar identifierade styrmedel och deras mdjve funktion sammankopplas med de
kundvéardeskapande attributen. Avslutningsvis beslde identifierade styrmedlen samt dessas
funktion och syfte mer utforligt.

Gina Tricot

Foretagspresentation

Gina Tricot grundades 1996 i Boras och &r idag Niesdsnabbast vaxande modekedja. Foretaget
har totalt éver 120 butiker i Sverige, Norge, Darknach Finland och nadde ar 2008 en
omsattning pa strax oéver 1,6 miljarder kronor. Glinots verksamhet kannetecknas av snabba
ledtider, egen design och stort fokus pa hog tgreti En annan framgangsfaktor som namns ar
att Gina Tricot inte utnyttjar ett traditionellt migallager. All logistik sker istallet direkt fran
fabrik till butik.

Under 2008 hade foretaget totalt 6ver 80 miljonesdkare i sina butiker som lockas av de nya
varor som anlander varje vecka. Designers och ate@drar upp riktlinjer som styr kommande

kollektioner. Dessa riktlinjer innehaller exempél parutyper, siluetter, farger samt kvaliteter

och ar utgdngspunkten i designernas arbete.

Gina Tricot arbetar med ett brett sortiment, ocllamett ar passerar tusentals varor genom
butikerna, stor vikt fasts vid att tillhandahalkittrplagg i ratt trend vid ratt tillfalle. Kedjans
basplagg ar toppar som arbetas fram efter sasofi@ees och siluetter.

Produktion av varor sker med hjalp av fristdendetantorer, framst fran Europa men till viss
del aven Asien. Inkdpsarbetet styrs fran huvudk@toBoras dar bland annat ledtider for olika
kollektioner tas fram. FOr basvaror i stor kvarttikedvs langre ledtider an plagg i mindre
kvantitet med hdogre modegrad. En férdel med ataQiricot har leverantdrer i Europa ar att
ledtiden, fran fardigstalld design till att varaimrfs i butik, ibland kan vara sa kort som tva
veckor.

Gina Tricot ar sedan 2008 medlemmar i BSCI, Busirgscial Compliance Initiative, en icke-
vinstdrivande medlemsorganisation som arbetar fdt #rbattra arbetsvillkoren i
leverantorslander. Den uppférandekod som BSCI &jatpedlemsforetagen att folja upp ror
arbetsvillkor, loner, barnarbete, halsa och sakesoen ar baserad pa FN-deklarationen om
manskliga rattigheter.
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4.1 Resultat Gina Tricot

ginatricot

 Kundvirdeskapande atesibut | Utformning [ Anvindning
Pris Formellt styrmedel, G1 Beslutsunderlag
Pris Organisationsstruktur, G2 Ansvarsstyrning
Pris Formellt styrmedel, G3 Beslutsunderlag
Produktkvalitet Formellt styrmedel, G4 Rikta uppmirksamhet
Sikerhet - -
Trendighet Formellt styrmedel, G5 Beslutsunderlag
Sortiment/Pafyllnad Formellt styrmedel, G6 Beslutsunderlag
Sortiment/Pafyllnad Formellt styrmedel, G7 Beslutsunderlag
Sortiment/Pafyllnad Formellt styrmedel, G8 Rikta uppmirksamhet
Butik Formellt styrmedel, G9 Beslutsunderlag
Service Formellt styrmedel, G10 Rikta uppmirksamhet
Service Formellt styrmedel, G11 Ansvarsstyrning
Kundklubb - -
Betalningsalternativ - -
Miljs/Etik - -
Varumirke - -

Pris

Gl

Vid arbetet med produktkalkyleringen startar manage att satta ett malpris ut till kund. Detta
gors for att man anser att Gina Tricots kunder ¥ckat priskansliga och vill darfor sékerstalla
att ratt pris satts. Varje produktgrupp tilldelas genomsnittligt malpris. Det &ar sedan fritt for
inkbparen att kopa in produkter som ligger 6ver aghder detta malpris, sa lange det
genomshnittliga utpriset till kund fortfarande artslenma som malpriset. Foretaget har samma
marginalkrav pa samtliga produkter. Detta syns geratt kalkyleringen &r identisk for alla
produkter. Foretagets inkOpare genomfor dven regelba kontroller av marknaden for att
sakerstalla att de priser som satts ligger i Imgel marknaden i dvrigt.

G2

For att sakerstalla att prissankningar genomforsepafor foretaget, optimalt satt ar denna
funktion ansvarsindelad. Enligt uppsatta regler lféitikerna sjalva ta beslut om att sanka
"slattar”, plagg dar enbart ett mindre antal finksar. Sankningar av hela kollektioner gors
centralt och galler for samtliga butiker i landsyftet med detta &r att prissankningar av mindre
storlek kan goras snabbt samtidigt som sankningshgélande stérre varden tas centralt.

G3

Vid de veckovisa "Hits and Shitsmotena” foljs fdpséngen av varje enskild produkt upp. Den
gangna veckans utfall jamfors med en fastlagd msifiningstakt. Syftet med dessa moten ar att
de ska utgora beslutsunderlag for att man vidéalttiligt utfall ska kunna fatta snabbt beslut om
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eventuell aktivering, sankning, av vissa produk&inkningar gérs omedelbart for att snabbt bl
av med daligt saljande varor for att pa sa saé mmnda upp kapital i varor som ligger pa lager
och invantar rea. Filosofin ar att hela tiden hahég omsattning och "déda av” felsatsningar
snabbt. Utéver kontinuerliga sankningar i sasongpgdors aven tva stora reor per ar dar aven
hela kollektioner sanks. Sankningarna gors enteetliga stora, for alla reaprodukter. Generellt
anvands en hog sankningsprocent da man resonérdetafir viktigt att snabbt bli av med
reavaror och darfor s&nker kraftigt redan i endalede fas. Utfallet foljs I6pande av respektive
controller som snabbt genomfér atgarder om utfailee ar tillfredsstallande. Efter reans
inledningsfas varderas de enskilda produkter sortfafande inte saljer tillfredsstallande och
individuella reapriser satts da pa dessa med hailkfgrsaljningstakten dittills.

Produktkvalitet

G4

Att produkterna haller tillfredsstallande kvalitéiljs regelbundet upp. Prover skickas fran
leverantéren innan leverans sker. Dessutom gockpstiv pa inkommande leveranser for att
vidare forsakra sig om att kvaliteten ar tillfre@dlande. De reklamationer som tas emot hanteras
i foretagets affarssystem. Varje reklamation koidkassan nér den tas emot. Syftet med detta
system ar att det ska uppmarksamma eventuellansgtiska kvalitetsproblem som da snabbt ska
kunna upptackas och atgardas. Respondenterna po@mgiven att ett mer informellt
uppféljningssystem existerar i form av att butikse@alen i allmanhet ar mycket snabba pa att
rapportera in mer regelbundna reklamationer elladra produktproblem till foretagets
huvudkontor.

Sidkerhet

Forfattarna ser inte detta attribut som sardelé=vaat for Gina Tricots kunder, ej heller har
nagon form av ekonomistyrning relaterat till détenat identifieras.

Trendighet

G5

For att fa en kansla av fornyelse, samtidigt sonm mar volymvaror som existerar under en
langre tid, delas sortimentet in i olika livslaride indelningar som anvands &r en-, fyra- och
attaveckorsprodukter samt sasongsprodukter. Inaje paoduktkategori kan livslangden skilja
beroende pa& hur modekéansligt plagget ar. Klassifigen satts av inkoparen. Denna
klassificering syftar till att utgora ett beslutsienlag vid "Hits & Shits-métena” da utfallet for
den gangna veckan jamférs med Kklassificeringen awdykten. Man tittar aven pa
forsaljningstakten mellan varje land for att evetittkunna utréna vissa ménster och tendenser.
Indelningen syftar till att utgéra grunden for

Sortiment/Pafyllnad

G6

D& modetrender svanger snabbt har manga av GikatJrprodukter en kort livslangd. Det
galler darfor att vara mycket noggrann och skicklig faststéllandet av inkdpskvantiteter.
Tillrackligt stora kvantiteter maste kopas in fatr tillfredsstalla efterfragan samtidigt som ett o
stort inkdp kan bli dyrt da plagg som blir 6ver Kaehova sankas mycket kraftigt nar en trend
val dott ut. Med hansyn till detta har Gina Tricent noggrann process for framtagning av
kvantiteter. Dels gar inkdparen in och gor uppskatiar ner pa butiks och veckoniva vad galler
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forsaljning av ett plagg. Dessa siffror summeragaseupp pa foretagsniva for plaggets totala
uppskattade livslangd. Vidare har man en mycketu##dyggd databas oOver tidigare produkters
forsédljning. Med hjéalp av denna tar inkOparen sedsh jamfor inkdpskvantiteter med
forsaljningstakt pa vissa utvalda referensproduldetta for att ytterligare sakerstélla en korrekt
inkdpskvantitet. Resultatet av detta arbete utgdledag nar inkdpskvantiteterna faststalls.

G7

Sjalva storleks- och volymférdelningen ut till Hukian narmast liknas vid ett hantverk. | manga
foretag sker fordelningen automatiskt med hjalmagon form utav affarssystem. | Gina Tricots
fall gors dessa fordelningar istallet for hand. édingen ar aterigen den otroliga vikt som laggs
vid att pricka exakt ratt da alla inkép fordelagdirekt. Av erfarenhet har man lart sig att utfalle
av styrningen blir battre nar det gors for handlist for av ett system. De controllers som sitter
med fordelningarna gor dessa for ett begransat denogh jobbar darfor upp en mycket god
kansla for hur forsaljningen ser ut i det givna adets butiker.

For att sprida riskerna och ge visst utrymme faalligkeringar delas vissa leveranser upp i tva
delar. Leverantéren skickar da forst ena halvan sflokeras ut till butik som vanligt. Infor
nasta leverans som kan ske nagon vecka efter dsta féveransen kommer den andra. Da har
man kunna utlasa vissa signaler av forsaljningem kan pa s satt allokera ut den andra
sandningen till de butiker som sdljer bast. Genattadarbetssatt kan man till viss del ha de
fordelar man skulle fatt av att ha ett centrallagan att sjalv behova binda kapital i detta.

G8

Vid de veckovisa mandagsmotena foljs, som ovan teinfisrsaljningen for den gangna veckan
upp per produkt. I samband med dessa moten tasbtsnadsiut om ett eventuellt
kompletteringskop nar en produkt visat en omsagstiastighet som ligger 6ver den pa foérhand
estimerade. Tack vare att foretagets produktiogeliga pass nara dess marknad, ett genomtankt
strategiskt val, ar kompletteringar mojliga. Enlkigh gors for att se om den patankta
kompletteringen kan anses vara rimlig. Samtidigt b@nsyn till en eventuell kompletterings
paverkan pa ovriga produkter da en pafylining avl@&tsald vara kan inverka negativt pa
forsaljningstakten av en mindre bra séljande Wdrd.ett kompletteringskop tas aven hansyn till
planerade framtida inkdp av andra produkter da pskadgeten ar fast. En allokering av
inkbpspengar pa en komplettering gor darfor atbjpacen maste dra ner pa ett framtida inkop av
en annan produkt for att fortsatt uppfylla sin ipkbudget. Syftet &r att snabbt kunna rikta
uppmarksamhet pa signaler om att ett komplettekisgs behdvs. Samtidigt utgor
inképsbudgeten en begransning som gor att man magae overvaga om en komplettering ar
motiverad.

4.1.7 Butik

G9

Vid kalkyleringen infor en ny butiksetablering taiss hansyn till demografisk data. FrAmst ar
det invanarantalet pa orten man ser till, viss wértas aven till antalet kvinnor. Daremot &r
aldersfordelningen ingenting man agnar specidiiegse. En respondent poangterar att man aven
agnar visst intresse at kopkraften pa den nya oRetta var speciellt relevant i samband med
foretagets etablering pa den norska marknaden alta utgor sedan ett beslutsunderlag for en
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eventuell nyetablering. Alla kedjans butiker hamgza avkastningskrav. Givetvis tas hansyn till
respektive butiks storlek varvid de absoluta kraken skilja sig at. Man kalkylerar alltsa inte
med forluster eller nollresultat for butiker pa mxtprestigefulla lagen. Dock kan man ha
overseende med att payback perioden for vissadyutin vara langre an andra, men pa langre
sikt ska kedjans samtliga butiker ga med tillfredande vinst.

Service

G10

Ett styrmatt forfattarna identifierat som ar knutit service ar arbetade timmar/forsaljning.

Malet ar, givetvis, att halla nere denna kvot. Sigttet ar mycket centralt i varje butikschefs
arbete. Det bryts ner per anstélld, som far vetanhycket denna forvantas sélja per timme.
Kraven sétts pa central niva och kommuniceras sedadt i organisationen. Vid avvikelser

maste dessa rapporteras av butikschefen till dgionsansvarige och forklara vad dessa
avvikelser beror pa. Med dessa framsta arbetsuppdifir fokus mer pa personalen som en
kostnadspost snarare an en intaktsgenererande. Stglemattets framsta uppgift ar att se till att
personalkostnaderna inte skenar ivdg. En evensieliring i kostnaderna syns snabbt och
atgarder kan da vidtas.

G11

Personalbudgeten satts av huvudkontoret och spsedan per butik. Varje butiks
personalkostnad bestams i forhallande till forségian. Ett nyckeltal, for personal i forhallande
till forsaljning, bestams centralt. Butikschefemkdl viss del paverka sin personalbudget genom
att denne far uppskatta kommande ars forsaljnirlgerv i sin tur ligger som underlag for
personalbudgeten. For att optimera bemanningensskermaldggning med hjélp av programmet
Time Grip. Schemalaggningsprogrammet anvands som beslutsunderlag avseende
bemanningen. Samtidigt anvands personalbudgeten sombegrénsad faktor for detta
beslutsunderlag. Utfall jamférs med planerat ahtaimar och avvikelser kan sedan analyseras.
Aven om ett forslag ges av systemet, baserat pgé@nde ars timmar och forsaljning, kan
butikschefen gora vissa justeringar baserat paegsina uppskattningar om bemanningsbehov.
Forfattarna har inte identifierat nagon form avsityg relaterat till servicens kvalitet.

Kundklubb

| motsats till de flesta andra detaljhandelsférédtag Gina Tricot valt att inte ha nagon form av
kundklubb. Beslutet grundar sig i uppfattningennadin anser att battre avkastning nas genom att
lagga pengar pa den traditionella, breda marknadsfén snarare an en kundklubb.

Tidigare anvandes ett kupongsystem dar kunden dang@mplar som sedan kunde bytas mot
rabatter. | samband med detta samlades man avessadiin. Dessa anvandes dock inte i nagot
egentligt syfte. Ej heller anvander man de mangassgr som genereras genom foretagets
internetférsaljning.

Betalningsalternativ
Ingen form av ekonomistyrning har identifieratsikaytning till detta attribut.
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Milj6 & Etik

For att sdkerstélla att Gina Tricots produkterftasn med hansyn till miljo och etik &r foretaget

anslutet till organisationen Business Social Coargle Initiative (BSCI). Man anvander BSClIs

Code of Conduct, med tva ytterligare tillagg, samséyrmedel gentemot sina leverantdrer. Da
dessa styrmedel reglerar foretagets externa re&tibar forfattarna inte klassificerat detta som
ekonomistyrning. Internt har ingen form av styrnifig att sakerstélla detta vardeskapande
attributs efterlevnad kunnat identifieras.

Varumirke

For att Overvaka kundernas upplevelse av Gina Troh dessas vardering av foretagets
varumarke anvander sig foretaget av IMA marknadstking. Dessa genomfor djupa

undersdkningar av foretagets kunder och dessagvgipeé av varuméarket Gina Tricot. Dock har
forfattarna inte identifierat att dessa undersogaimskulle ha nagon styrande effekt varvid de
inte kunnat klassificeras som ekonomistyrning.
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Polarn O. Pyret

Foretagspresentation

Polarn O. Pyret ar ett kladdetaljhandelsforetag saher klader for framst yngre barn, men aven
dessas foréldrar. Bolaget bildades 1976 och &gsaekoncernen RnB. Verksamheten bedrivs
till storsta del i Sverige, men med en allt kradtig expansion pa utlandska marknader. De
framsta marknaderna utanfor Sverige ar de nordiékderna, Storbritannien och Ryssland. |

skrivande stund &r man &ven i uppstarten med siarikamska och estniska verksamhet.

Foretaget séljer sina egna produkter i butiker mathnet Polarn O. Pyret. Totalt har foretaget
91 butiker varav 57 i Sverige. Den stora majorited® de svenska butikerna ager och driver
foretaget sjalv. Med hansyn till riskminimering oblist pa marknadskunskap har man valt att
genomfdra sin internationella expansion genom fimec Man anvander sig av Master

Franchiseavtal, dar en franchisetagare far deténitiga rattigheterna i det aktuella landet. Detta
i utbyte mot att denne garanterar en viss expasti&hsamt betalar en provision per salt plagg.

Polarn O. Pyrets affarsidé ar:

* Vi séljer smarta barnklader for alla vader

* Vi séljer till foraldrarna

* Vi séljer genom Polarn O. Pyret-butiker, vars parabkan mest om
hur man klar sitt barn.

Vi sarskiljer oss fran konkurrenterna genom funtktio

(RnB Arsredovisning 07/08)

Foretaget tillverkar och séaljer produkter av hoglket och med god funktion. Detta fokus
marks inte minst pa den stora andrahandsmarknadfisms for Polarn O. Pyrets produkter
(Tradera, Blocket, Polarn O. Pyret)

Sin huvudsakliga malgrupp anser man vara foraldned barn i aldern 0 — 11 ar (RnB
Arsredovisning 07/08). En annan viktig malgrupgair och morforaldrar, detta da presenter star
for en stor del av foretagets omsattning. Nettodims@en 0kade svagt under 2008 till strax
under 400 MKkr.
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4.2 Resultat Polarn O. Pyret

POLARN O.PYRET

Pris Formellt styrmedel, P1 Beslutsunderlag
Pris Formellt styrmedel, P2 Rikta uppmirksamhet
Pris Organisationsstruktur, P3 Ansvarsstyrning
Produktkvalitet Formellt styrmedel, P4 Beslutsunderlag
Produktkvalitet Mindre formaliserad styrning, P5 Beslutsunderlag
Sikerhet Formellt styrmedel, P6 Beslutsunderlag
Sikerhet Formellt styrmedel, P7 Beslutsunderlag
Trendighet Formellt styrmedel, P8 Rikta uppmirksamhet
Trendighet Formellt styrmedel, P9 Beslutsunderlag
Sortiment/Pafyllnad Formellt styrmedel, P10 Beslutsunderlag
Butik Formellt styrmedel, P11 Beslutsunderlag
Butik Formellt styrmedel, P12 Ansvarsstyrning
Service Formellt styrmedel, P13 Rikta uppmirksamhet
Service Formellt styrmedel, P14 Beslutsunderlag
Service Mindre formaliserad styrning, P15 Rikta uppmirksamhet
Kundklubb Formellt styrmedel, P16 Beslutsunderlag
Betalningsalternativ - -
Etik och miljo Formellt styrmedel, P17
Varumirke - -

Pris

P1

Polarn O. Pyret stravar efter att erbjuda kundeémdd med hog funktion vilket i sig medfor,
saval som motiverar, ett hogre pris. Produktutvaekloch inkopare gar till leverantdrer och
forhandlar om inkOpspriser. Efter inkdpspris sétggs den marginal som kravs pa inkopspriset
och man réaknar pa sa satt fram utpriset till kunderses priset vara for hogt gar man antingen
tillbaks till leverantoren och justerar plaggetedifikationer for att fa ner priset alternativt hel
struntar i plagget. Noterbart ar alltsa att PolarrPyret inte utgar fran ett malpris for produkten
som sedan raknas bakat till inkopspris, man gailestfran inkopspriset och raknar fram ett
slutpris.

P2

Forsaljningen pa respektive produkt foljs upp vetdkoav foretagets business controllers.

Prognoser av uppskattad framtida forséaljning gésebad pa den forsaljningen som hittills varit.

Prognoserna jamfors med utfallet for att utgoraeulady for eventuella atgarder. Om en produkt
inte saljer tillfredsstallande tas denna in padagmlla butiker. Dessa produkter tas sedan fram
till de reor, fyra till antalet, som Polarn O. Pykear varje ar. Tanken med denna strategi, att
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plocka ut varor ur butiken som inte saljer tillfestillande, &r att man som en respondent
uttryckte det: "inte vill stdra 6vriga produkter”.

P3

Vilka varor som inkluderas i rean bestams centralPolarn O. Pyret. Aven hur stor sankningen
ska vara pa respektive produkt satts centralt o@nketlig for hela foretaget. Dessa beslut och
avvagningar gors av forsaljningschefen och basedashur stort innevarande lager ar av
respektive produkt. Anledningen till att gora péiskningsbesluten centraliserade samt enhetliga
ar enligt respondenten att "halla ihop” varumarkatlarn O. Pyret. Framforallt viktig blir
enhetligheten med tanke pa att ungefar hélften alar® O. Pyrets butiker drivs pa
franchisebasis, det vill saga inte star undertitidig kontroll.

Produktkvalitet

P4

For att sakerstalla att foretagets produkter halkm hoga niva som Polarn O. Pyret anser att
dess kunder kraver for att uppleva ett fortsattduande, foljer man noga upp de defekter som
uppkommer pa plaggen. Varje typ av defekt har eendgpd som rapporteras in i ett system.
Resultatet av dessa data kommer sedan produktldveaktillhanda for att tjana som
beslutsunderlag. Genom att analysera de fel sonkompmit kan man uppticka eventuella
svagheter i produktutformningen eller produktkwtin och atgarda dessa infor nasta inkop.
Genom att folja de reklamationer som rapporteras systemet uppmarksammas snabbt
eventuella kvalitetsproblem.

P5

Vidare har man ett sortimentsrad dar inkdpare aesigmhers sitter ner med representanter fran
butikerna. Genom detta arbetssatt far inkoparndbiek pa produkternas kvalitet och funktion
fran butiksséljarna som indirekt kundernas tal@an feedback som framkommer under dessa
moten utgor beslutsunderlag for de inkdp som girkémmande sasong. Sortimentsraden kan
pa sa satt sagas vara ett styrmedel for att sakaratt Polarn O. Pyrets produkter uppratthaller
en kvalitets- och funktionsniva som skapar kundgérd

Sakerhet

P6

Barnklader och dessas utformning ar i manga fgikatfor mer eller mindre strikta lagar och
regleringar, allt for att minimera olycks- och skadken hos dess anvandare. De lagar som finns
kan variera frdn marknad till marknad. D& Polarn Byret inte goér nagon skillnad i
produktutformningen pa de olika marknaderna ar ntamngna att folja de striktaste
regleringarna som finns utformade for varje produkigarna eller regleringarna blir pa detta satt
ett mycket tight styrmedel avseende attributet sitesom paverkar de beslut som tas angaende
produktinkép.

P7

Samma attribut far aven paverkan pa foretagetsylalkgsarbete. D4, som ovan namnts,
produkterna kops in enhetligt till alla marknadetir bprodukternas utformning och
specifikationern desamma for alla marknader. | dié én marknad kraver mycket strikta
specifikationer, vilka allt som oftast medfér enghé inkdpskostnad, kommer dessa paverka
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samtliga marknaders produkter. Manga ganger fdgprodukten for det marginalkrav som sats
upp och produkten kops foljaktligen inte in tillgen marknad. Produktkalkyleringen sker alltsa
enhetligt for alla marknader och hogre sékerhetskiga en marknad kommer paverka beslut i
samband med kalkylerna pa samtliga marknader.

Trendighet

P8

Mal satts upp for varje produktklass i form av fémad livslangd. Pa veckobasis foljs
omséttningstakten upp av forsaljningsavdelningelgifoser gors av kvarvarande livslangd.
Dessa prognoser anvands for att jamféra med deattppsmsattningshastighetsmalen. Vid en
alltfor stor avvikelse analyseras orsaken och bestuagerande fattas.

P9

Likt produkterna, delas aven butikerna in i olikadsificeringar: edge super och base. Dessa
klassificeringar bestammer hur stort sortiment ektipe butik ska ha. Klassificeringen baseras
dels pa respektive butiks omsattning samt butiksyed hjalp av denna klassificering
underlattas beslut om vilken butik som ska fa vatdigt som en styreffekt uppnas i syfte att
uppna en battre matchning mellan utbud och efigafia

Sortiment/Pafyllnad

P10

Baserat pa historisk forsaljning samt berdknad tmisgshastighet pa plaggen raknas en
pafylinadsgrad ut for varje butik. Ambitionen at b precis tillrackligt manga av en produkt
hemma i butik for att det ska racka till nasta Hafd. Enligt respondenten stravar foretaget mot
att anvanda sa mycket som mgjligt av den hyrda gtam butiksyta varvid lagerhallningen i
butik bor hallas till ett minimum. Styrmattet andsnmed andra ord for att styra pafylilnaden av
butikerna mot en sa optimal nivd som mojligt. PaBdisgraden anvands till att basera en
automatisk pafyllning fran foretagets centralla@ockholm. For butiker i Stockholm med
omnejd sker leveranser varje dag, ndgot som miimagerhalliningen i butik vilket i sin tur
sakerstaller en optimerad allokering av inkOpteiart

Butik

P11

Att vissa butikslagen kan skapa varden i annan famdirekt forsaljning bekraftas av en av
respondenterna. Att ha en butik i exempelvis Arefgestaget ett ytterligare varde i genom att
det ar varumarkesstarkande. P4 samma satt skulle kmana resonera kring ett lage i
Stockholms innerstad. Detta "prestigevarde” ar dnégot som tas med i kalkylerna infor en
nydppning. Respondenten anvander Arebutiken somestmpel. Rent ekonomiskt borde
foretaget inte kunna Oppna en butik har da forsign bade ar for dalig saval som
sasongsbetonad. Dock vet man att ett stort antaPasrn O. Pyrets nuvarande saval som
potentiella kunder ror sig och befinner sig pa mrarje ar. Kalkylen kommer med stérsta
sannolikhet visa pa en forlust. Dock vags dennmgbmot det varde man uppskattar finns rent
marknadsforingsmassigt. Respondenten exemplifreest att man kan jamféra vad det upplevda
marknadsforingsvardet skulle kosta att astadkomnfar av en TV-reklamkampanj. Den
kalkylerade forlusten jamférs sedan med det up@ewdrknadsféringsvéardet och efter detta tas
sedan ett slutgiltigt beslut om eventuell 6ppning.
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P12

Butiksatmosfaren ar viktig for Polarn O. Pyret psesom for vilken annan butik som helst.
Foretaget har ett koncept som ar genomgaende latileer och pa alla marknader. En inredning
med ribbstolar och ljusa traslag ska skapa en lle&fmosfar samt paminna om det nordiska
ursprunget. Det finns en uttalad strategi att sgindveckla och férnya sin butiksinredning for
att fortsatta skapa ett kundvarde. For att styrsadear man for foretagets egenégda butiker
skrivit in detta i affarsplanen. For att se tilt detta efterlevs &ven i de franchisedgda butikerna
har detta krav reglerats i franchiseavtalen. Syfietl avtalet blir med andra ord att styra med
hjalp av ansvarsfordelning. Vid en fornyelse avattskrivs ocksa oftast in att franchisetagaren
atar sig att uppdatera sin inredning. Styrningemrkad andra ord sagas vara relativt tight for de
butiker som Polarn O. Pyret inte sjalva ager.

Service

P13

Ett styrmatt som ar direkt relaterat till effektiefien i servicen ar det respondenten kallar
avslutsfrekvens. Avslutsfrekvensen utgors av kvatesllan antalet betalande kunder i relation
till totala antalet besokare. Polarn O. Pyrets&tmingschef satter upp ett mal for detta. Malet
foljs sedan upp pa manadsbasis for att kunna wvé@rdch aven hantera eventuella avvikelser.
Varje butik har individuella mal, nagot som ter sigiskt da foretaget har butiker i citylagen
saval som i kopcenter vilka har olika typer av Kiiden. De butiksspecifika malen bryts sedan
ner till sddan niva att personalen vet hur mangalkude maste sélja for att n dessa. Styrmattet
anvands i syfte att rikta uppmarksamhet mot attktiffiteten pa servicen inte sjunker under den
niva foretaget anser acceptabel.

P14

For att optimera bemanningen i butik finns ett sehkiggningsprogram. Schemalaggningen
gors av respektive butikschef, det vill siga paecentraliserad niva. Programmet raknar ut ett
beréaknat kundflode per timme och anvands pa s&adttett beslutsstod for butiksbemanningen,
anda ner pa timniva.

P15

Forfattarna har &ven kopplat ett mindre formejftrsiedel, larande, till attributet service. For att
sakerstalla att butikspersonalen har god kunskap demsenaste produkterna genomfors
utbildningar regelbundet tillsammans med produlgakiare. Respondenten framhaller vikten av
att butikspersonalen skall ha mycket god kunskagnonman bast klar sitt barn.

Kundklubb

Polarn O. Pyret har for narvarande cirka 200 0OQllemmar i sin kundklubb PO.P+.
Medlemskapet innebar att bonus samlas in pa ahadas inkdp. De bonusgrundande inkdpen
galler RnBs samtliga butiker, det vill sdga avenl@a Brothers och Sisters. Vidare far kunden
via ett medlemskap tillgang till gratis annonseriag begagnade Polarn O. Pyretplagg pa
polarnopyret.se. Det stora antalet aktiva annomserdenna tjanst overraskade for Ovrigt
uppsatsens forfattare.
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P16

| samband med kundens medlemskap i kundklubbenasadata gallande alder, antal kop och
storlek pa kop in. Anvandningen av dessa data bdirm av beslutsunderlag for beslut géllande
segmentering av klubbens medlemmar. Med hjalp awmaldan man sedan skraddarsy utskick
till de segment dar man bedémer avkastningen miikie kampanjerna som bast.

Betalningsalternativ

Forfattarna har inte identifierat nagon form av mkmistyrning relaterat till attributet

betalningsalternativ. Polarn O. Pyret har ingemf@v kreditgivning till sina kunder. En tjanst
som respondenten medger formodligen ar Ionsamlligwén efterfrdgad av vissa kunder. Av
etiska skal har man dock avstatt fran att erbjueland tjanst. Vid intervjutillfallet fanns inga
planer pa att andra denna standpunkt.

Etik & Miljo

| sitt miljoarbete foljer Polarn O. Pyret, precisns Gina Tricot, de regler och forhallningssatt
som ar uppsatta inom BSCI. Detta medlemskap fésedigen en styreffekt, dock externt
gentemot foretagets leverantdrer, varvid det intppfyllt uppsatsens definition av
ekonomistyrning.

P17

Polarn O. Pyret anvander sig av Svanenmarkningirev [gagg. Da detta innebar att plaggen
maste uppfylla vissa krav, avseende textiliernapmungs och hanterings effekt pa miljon
avseende miljopaverkan, far de en styrande eff@ktpetagets produktkalkyler och anvands vid
beslut om inkop.

Polarn O. Pyret har i dagslaget inte utformat ndgrantifierade matt nar det kommer till
miljdarbetet. Var respondent namner dock att denfifunderingar pa att utforma sadana i
framtiden.

Varumarke
Forfattarna har inte identifierat nagon form avsityg kopplat till attributet varumarke.
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Kapitel 5 - Analys

Detta avsnitt av uppsatsen amnar till att analysee resultat som lades fram i féregadende
kapitel. Inledningsvis analyseras varje foretag féig varefter kapitlet avslutas med en
jamfoérande analys foretagen emellan.

Avseende ekonomistyrningens utformning utgor demstari till uteslutande del formella

styrmedel. Dessa ér till storsta del i form av pid®alkylering och prestationsmatning. Detta
monster kanns igen for bada foretagen. Ekonomistgri form av organisationsstruktur har

endast identifierats kopplat till prissattning,keit aven det galler for bada foretagen. Mindre
formaliserad styrning har bara identifierats holRDO. Pyret, i form av larande.

Ekonomistyrningens anvands till storsta del som luesnderlag samt for att rikta
uppmarksamhet. Detta galler, liksom for utformnimgfr bada foretagen. Forutom dessa tva
anvandningsomraden har exempel identifierats démnakistyrning anvands for ansvarsstyrning
vilket forekommer hos bada foretagen. Dom tva @vagvandningsomradena som presenteras i
teorikapitlet har inte identifierats i ndgot avdtagen. Nedan analyseras resultaten for respektive
foretag.

Gina Tricot

Forfattarna ser ett monster avseende ekonomstgnimti@rmning och anvandning pa Gina
Tricot. Ekonomistyrningen, som utformats kring fédet attribut har, enligt forfattarna, framst
ett kostnadsminimerande snarare an vardeskapafige Bgtta syfte hor framst samman med
aldre former av ekonomistyrning (Johnson & Kapla@87). Vanligtvis ar dessa former av
ekonomistyrning av mer finansiell karaktar (Ax &t2005). Detta stimmer 6verens med de av
forfattarna identifierade formerna av ekonomistygii Resultatet av intervjuerna uppfattas av
forfattarna som att Gina Tricot inte arbetar aktimed att utveckla och anvanda
ekonomistyrningen. Denna uppfattning starktes eett uttalande fran en av respondenterna
pa Gina Tricot: "Vi jobbar inte s@ mycket efter $aken har pa Gina Tricot”.

De identifierade styrmedlen hos Gina Tricot tillHdk allra stérsta del formella styrmedel och
hor till storsta del samman med de kundvéardeskapattdbuten pris och tillganglighet. Det ar
logiskt med tanke pa att foretaget framhallerl&ga pris samt unika distribution som tva av sina
storsta konkurrensfordelar. De mest framtradangengdlen ar i form av produktkalkylering
och prestationsmatning. | de fall nagon form avnekoistyrning identifierats har denna haft
funktionen beslutsunderlag i de flesta fall.

Som framgatt i resultatdelen ar det av stor vikt @na Tricot att halla ett lagt pris pa sina
produkter ut mot kunden. Eftersom det laga priskniifierats som viktigt for att skapa
kundvéarde &r ekonomistyrningen relaterat till defsmska tight utformad. Forfattarna anser att
foretaget genom en tight ekonomistyrning vill miagksken for en avvikelse mellan syfte och
utfall avseende attributet pris och darmed sakéastitt priset matchar malbilden. Detta
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sakerstalls genom att ett flertal olika styrmedelvénds bade som beslutsunderlag och
ansvarsstyrning. Forfattarna anser att ett for Bagtpris skulle innebéara ett minskat kundvarde.

Att den hdga modegraden, trendigheten, ar ett @lérdattribut marks genom att foretaget ar
mycket aktivt i arbetet med att Overvaka och foljgp forsaljningen. Att tydliga
malférsaljningstakter stéllts upp for varje enskilsbdukt &r ett bevis pa att trendigheten ar ett
centralt attribut. Forfattarna anser att vissarsgdel som utformats kring attributet pris aven har
paverkan pa attributet trendighet. Genom att GirieoT har decentraliserat sankningsansvaret
for mindre volymer sakerstalls att ansvar ges dém med bast insikt och darigenom
paverkbarhet for att optimera butikshallningen. {iktséga se till att ha de senaste produkterna i
butik och snabbt bli av med utgaende. Den hoga graden gor att kundvardet minskar snabbt,
varvid snabba atgarder blir ekonomiskt mest su@knom ansvarsstyrning kan manga plagg
sankas direkt i sdsong for att bereda plats for trgmdigare, produkter istallet for att invanta
kommande, centrala, sdsongsreor.

Forfattarna anser att den stora vikt som laggsattitbutet trendighet medfor att forsaljning foljs
upp péa produktniva istallet for en mer aggregeriad.nAtt kunden forvantas ha en god insikt i
sortimentet och hdg modemedvetenhet staller hoges kpa ett sortiment som fornyas
kontinuerligt.

Forfattarna har inte identifierat nagon ekonomisityg i syfte att skapa en viss malkvalitet. Den
ekonomiska styrning som &r kopplad till produkthtetl anvands snarare fér uppfoljning och
kontroll. Att reklamationer kodas och fdljs upp e&onomisystemet ligger i linje med Gina
Tricots uppfattning om det kundvardeskapande atietbproduktkvalitet: att kunden uppskattar
ett lagt pris, och inte kraver en exceptionell kealpa varje produkt.

Gina Tricots kunder prioriterar inte service i foewm servicekvalitet i ndgon hdgre utstrackning.
Att halla nere antalet arbetade timmar i forhallatitl forsaljning ar ett hdgprioriterat mal, vitke
marks genom att detta satts centralt fran huvudkentButikschefen har mycket liten mojlighet
att franga det pa forhand fastlagda malet. Forfadtaser en risk med att butikschefen inte ar
delaktig i arbetet med att ta fram malet for arbetimmar i férhallande till forsaljning. Det
skulle enligt forfattarna ge en negativ inverkandaedaktighet och motivation fér att na malet.
Aven personalbudgeten &r stramt utformad fran akntivd. Avvikelser frdn budgeterade
kostnader pa butiksnivd accepteras generellt iDteerlag anser forfattarna att det finns ett
monster, avseende ekonomistyrningens utformning, attoden har ett kostnadsminimerande
syfte snarare an ett kvalitetssakrande sadant.

Polarn O. Pyret

De styrmedel som i hdgst grad anvands av PolaRPyet ar av formell karaktar och &r kopplade
till produktkvalitet och prissattning. De formellatyrmedel som primért utnyttjas &r
produktkalkylering och prestationsmatt. Den ekorstymhing som identifierats anvands i stérsta
utstrackning som beslutsunderlag eller for atarigppméarksamhet.

Att Polarn O. Pyret &r medvetna om att deras kursldter en stor vikt vid attributet
produktkvalitet mérks i utformningen av foretagetkonomistyrning, framst i form av
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produktkalkylering. Att produktutveckling och inkdporjar med att man sakerstéller att en

tillfredsstallande kvalitet sakerstélls visar p&tjualetta. Noterbart ar att inget faststallt utpris

existerar, utan snarare ett "rimlighetsspann” sootdpktens utpris maste hamna inom, baserat
pa respektive produkts funktioner. Det visar yitpnle pa att styrningen ar utformad med

produktkvalitet i fokus.

Produktkvaliteten paverkas ocksd genom mindre fliserad ekonomistyrning. Genom
informella méten diskuteras kundernas syn pa prisarakitet som kundvardeskapande attribut
via butikspersonalens feedback till inkbpare ochigieers géllande upplevd varukvalitet. Den
information som framkommer a med som beslutsuadevid inkdpet av kommande sasongs
kollektion. Den informella styrningen ar ytterligaett satt att sakerstalla att produktkvaliteten
fortsatt skapar varde for kunden och kan fanga aggekter som de andra styrmedlen missar.
Sammantaget ser forfattarna att just de olika fon@eav ekonomistyrning som identifierats
kopplat till attributet produktkvalitet visar pastehdga varde for Polarn O. Pyrets kunder.

Sakerhet ar ytterligare ett attribut som vardegiityt av foretagets kunder. De harda regleringar
som finns gallande produktsakerhet blir en valgigikt form av styrning som féretaget maste
folja och inte sjalva kan paverka. Att inkop skengensamt for alla marknader innebar att harda
regleringar pa en enskild marknad gor att produktéste utformas i enlighet med dessa pa
samtliga marknader. Detta kan i sin tur gora attodpkten blir olonsam da
produktionskostnaderna blir for hoga enligt de héedegleringarna.

Polarn O. Pyret har en strategi gallande priss&égani som grundar sig i att kunden, som
tidigare namnts, vardesatter funktion fore pristt®éeyder pa att kunden kan forvantas vara villig
att betala ordinarie priser. Beslut om eventupliasankningar tas central pa Polarn O. Pyret.
Motivet med detta ar enligt en respondent att mikmppna en enhetlig prisbild ut mot kunden.

Forfattarna menar att denna ansvarsférdelning frenverkan pa attributet kvalitet. Genom att

i hégre grad visa upp ett ordinariesortiment, samtlast gdra prissankningar under vissa
reaperioder, starks kundens bild av Polarn O. Psoen ett kvalitetsalternativ (Jacobson &

Aaker, 1987). Enhetligheten gentemot kund regléxeesn vid framtagning av franchiseavtal fér

de butiker som inte bedrivs i egen regi. Formetiavkstalls pa hur butikerna ska vara utformade
for att Polarn O. Pyrets image latt skall kAnnasigid besok.

De kalkyler som sker vid en nyetablering kan skiiig at beroende pa butikens lage. Attributet
butikslage har med andra ord en inverkan pa ekostgmingen. Kalkylerna styr darmed
etableringarna, inte bara till de platser dar hasler direkt, utan aven till platser som innehar
en mer imagebyggande roll, exempelvis Are.

Som framgatt av resultatavsnittet ar flera olikgetty av ekonomistyrning utformat kring
attributet service. Genom att anvanda olika styehéar Polarn O. Pyret ett brett grepp kring
detta attribut. Den mer effektivitetsrelaterade eképn fangas in genom att man anvander
prestationsmatt medan den mer kvalitativa aspefegas in med mindre formaliserad styrning.
Forfattarna menar vidare att ett brett grepp ombatet &ven kan skonjas i de identifierade
styrmedlens anvandning. Anvandandet kan ses ur aoliidsperspektiv dar det
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uppmarksamhetsriktande anvandandet berdr nuet nprddoktutbildningarnas anvandning kan
sagas ha ett mer framatblickande syfte.

Polarn O. Pyret har som ambition att lagga ett &ddatis pa sin kundklubb under kommande ar.
Nagot anmarkningsvart ar att den information sonmlaa in endast anvands i ett
segmenteringssyfte. Med den stora medlemsbas soma &énser forfattarna att fler styrmedel
borde kunna utformas. Under intervjuerna framkote heller att nagra fler styrmedel planeras.

Jamforelse mellan foretagen samt ovriga reflektione

Bada foretagen har insett vikten av att utformanétyg som fokuserar pa att moéta kundens
behov och matchar det kunden vardesatter. Av diErdaimgen ser ekonomistyrningen olika ut i

de bada foretagen. For Gina Tricots kunder angdagttpris skapa varde. For Polarn O. Pyret
kan det istéllet ses som att ett hdgre pris skaefiate genom att det borgar for god funktionalitet
och ett hogt andrahandsvérde (Peterson, 1970).

En avsevard skillnad mellan foretagen ror produkikaringen. Gina Tricot arbetar primart med
att erbjuda kunden ett lagt pris. Polarn O. Pyramhaller istallet vikten av att erbjuda sina
kunder kldder med hdg funktionalitet. Denna skilnafokus kan harledas till skillnaden i
malgrupp respektive foretag vander sig till. Skitlien tar sig uttryck att de olika malgrupperna
satter olika relativt varde vid de olika attribute@ina Tricots ekonomistyrning i form av
produktkalkylering syftar till stor del till att Ha ned utpriset. Ett syfte som ligger i linje mas
foretagets kunder vardesatter ett forhallandevig f&is. Utformningen pa Polarn O. Pyrets
produktkalkylering lagger storre fokus pa att upgh@la en hog produktkvalitet. Logiskt, da
foretagets kunder sétter ett relativt storre varde attributet produktkvalitet. Den
ekonomistyrning, hos Gina Tricot, som ar relataihg@roduktkvalitet innefattar uppféljning och
kontroll av en acceptabel kvalitet snarare antgtasnot uppna en hog kvalitet.

Strategin i samband med rea ar ocksa starkt kopjllade forvantningar respektive foretags
kunder har pa det kundvardeskapande attributet uisdvardet sjunker snabbt for Gina Tricots
produkter da trender kommer och géar valdigt snabket. far genomslag i ekonomistyrningen
genom att sankningar av priset sker I6pande i gAeoh gors relativt kraftigt. Detta sker bland
annat genom ansvarsstyrning, att de butiksanstélidaa sénkningsbeslut under sasong. Polarn
O. Pyrets produkter ar inte lika trendkénsliga. ef@get anser att alltfor stora och frekventa
sankningar kan skapa forvirring da kunden snarastar sig stabila priser. Sankningsbesluten ar
i detta fall centraliserade.

Foga oOverraskande foljs forsaljningsutvecklingenp upegelbundet i de bada foretagen.
Forfattarna fick emellertid kanslan av att uppfisipnsker mer frekvent och grundligare pa Gina
Tricot. Det kan forklaras av att de snabba skifjaima i trender staller hogre krav pa att
foretaget agerar pa avvikelser mellan planerad fadtiisk forsaljning. Polarn O. Pyrets
kollektioner har generellt en langre livslangd,ketl inte staller lika stora krav pa daglig
uppfdljning.

For Gina Tricot staller trendutvecklingen hdoga kpavsnabb distribution. For att erbjuda kunden
aktuella trender snabbt anser Gina Tricot att deg finns utrymme for att ha ett centrallager.
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Med tanke pa detta finns inget utrymme for misstagpmband med ink&p. Dessutom blir
felaktiga fordelningar svara att ratta till och @mdelning mellan butiker ar generellt mycket
kostsamt. Polarn O. Pyret har ett centrallagerfataBtockholm som distribuerar ut varor till
butik baserat pa forséljning. Fordelningen av vaitbbutik sker efter en forutbestamd mall och
efter en grov klassificering baserat pa var butikerbelagen samt dess storlek. Gina Tricot &
andra sidan har ett mer noggrant arbetssatt, dérganin och uppskattar varje enskild butiks
behov. Eftersom Gina Tricot inte har ett centradtagr det darfor av stor vikt att varje butik far
ratt mangd produkter fran borjan.

Det méarks en stor skillnad i att respektive foret&myinder varderar det kundvardeskapande
attributet service pa olika satt. Pa Polarn O. Pytkildas personalen for att kunna bistd med
synpunkter och tips pa hur man bast klar sitt baém.butikspersonalen pa Gina Tricot har ingen
ekonomistyrning relaterad till servicens kvalitefemtifierats. Den ekonomistyrning som ar
identifierad hos Gina Tricot ar snarare fokuseradggrvicens effektivitet. Bada foretagen arbetar
med avslutsfrekvens. Det som skiljer féretagenrahui och av vem malen satts. Polarn O.
Pyrets mal satts per butik och ar individuella ¥arje butik. Pa Gina Tricot satts malen istallet
centralt och foljs upp mycket noggrant. Forfattaareser att det har kan hanga ihop med
respektive foretags syn pa vardeattributet servidenom att Polarn O. Pyret ar flexibla i
malséattningen for avslutsfrekvens minskar riskeh styrningen far negativ inverkan pa
servicekvaliteten. Hos Gina Tricot laggs snarataugopa effektiv service vilket medfor att en
tightare styrning ar motiverad.

Nagot anmarkningsvart ar att inte storre vikt laggs ekonomistyrning kopplat till etik och
milj6. Den enda styrning som identifierats, Svanarkming, ar ett styrverktyg féretaget plockat
in fran en extern part. Nagon form av internt frapedad styrning har inte identifierats.
Forfattarna anser att fler styrmedel borde kunnarétfas kring detta attribut. Ett attribut som
sakerligen kommer att fa en allt storre vikt foarfitidens kunder med tanke pa den allmanna
debatten kring miljo och etik som férs.

Som namnts i den teoretiska referensramen ar aswgjrigen av attributet varumarke svar. Vid
en bred definition av detta attribut kan flera ibtit identifieras. Givet den relativt snava
definition som anvants i foreliggande studie hackdinga styrmedel kunnat identifieras for
nagot av fallféretagen.

Forfattarnas definition av attributet betalningsatativ syftade till att detta attribut skapar \&rd
genom att kunden erbjuds nagon form av kreditlGgnid betalningen. Da inget av de studerade
foretagen erbjod detta har inte heller ndgon ekastyming kunnat identifieras.

Som namnts i studiens inledning har denna uppsatdigller till Frisk och Ohlanders (2008)
studie om intaktsdrivares paverkan pa ekonomigstgen. Denna studies forfattare menade att
en studie av kundvardeskapande attribut skulle ¢a mansyn till kunden. Med detta i atanke
skulle ett resultat skilit fran ovan namnda stuiiee vara Overraskande. Efter en jamforelse
mellan studiernas resultat framgar dock att stiktzeter finns. Studien av intaktsdrivare kom,
aven den, fram till slutsatsen att ekonomistyrnitk allra storsta del utgjordes av det som kan
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kallas klassisk ekonomistyrning. Aven i anvandnindans stora likheter. | bada studierna
identifierades att ekonomistyrningen primart anvgmslom beslutsunderlag.
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Kapitel 6 - Slutsats och avslutande diskussion

| foljande kapitel presenterar forfattarna de shfiser som kunnat dras efter catt resultat och
analys avhandlats. Detta foljs av ett avsnitt onagheter och begrénsningar i uppsats
Kapitlet avslutas sedan med forfattarnaforeslar omraden for vidare forsknir

6.1 Slutsats
Den problemformulering som soker sitt svar i f@gande studie ar:

"Hur paverkar kundvardeskapande attribut kladdetaljhasftektags
utformning och anvandning av ekonomistyrnin

Efter att ha presenterat result (kapitel 4) och analyserat gamma (kapitel ! drar forfattarna
féljande slutsatser:

Av totalt elva utvalda kundvardeskapande attribat fex av dem paverkat utformningen
ekonomistyrningen for bada foretagen. Dessa attéhi

e Sortiment
¢ Produktkwvalitet
* Trendighet

* Sortiment/Pifyllnad
* Butik
* Service

Tva kundvardeskapande attribut har identifieratsaenfor Polar O. Pyret, vilka ar Sakerlt
samt Kumlklubb. Avseende Etik octMiljo, Varumarke samt Betalningsalternativ si
vardeskapande attribut identifierades ingen formeknnomistyrning for nagot av féretag:

* Produktkalkylering

* Prestationsmitning

Forfattarna identifierade att respektive attrithesydelse for de bada foretagen e inverkan pa
ekonomistyrningens utformninDen styrmedelstyp som dominerat bada foretageosnutiing
av ekonomistyrningen ar formella styrmedel. De d@mande typerna av formella styrmedel
for bada foretagen produktkalkylering och prestetinatnilg. De enskilda attributens relati
betydelse for de tva foretagen inverkade pa foestagutformning av ekonomistyrninge
Kundvarde uppnas pa olika satt for de tva foretamdndet far effekt pa hur ekonomistyrning
utformas. De attribut som féretagansett vara de viktigaste for sina kunder har ovksat sig
vara de attribut som tillagnats storst priorited viformningen av ekonomistyrningen. For G
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Tricot betyder det att tillganglighet har stor pdwn och for Polar O. Pyret hade sékerhet ¢
servicekvalitet stor paverka

Till stérsta del utgdérsekonomistyrningens anvandn av beslutsunderlag kopplade

kundvéardeskapande attribut som ar relateraderttiiyktens utformning och distributioDe tre
anvandningsomraden som primart idderats i foreliggande studie ar:

* Beslutsunderlag

* Rikta uppmarksamhet
* Ansvarsstyrning

Ekonomistyrningen anvands som verktyg for att riktgppmarksamhet primart v
vardeattributen produktkvalitet, service och tiigéghet. Forfattarna fann det éverraskande
inget exempel pa att ekonomistyrningenands i ett larande syfte, till exempel i olika fanav
mer formaliserade utvarderingar. Samtidigt insenrsa forfattare att organisationen hela ti
drar lardom av sina erfarenheter aven om ingetétitraystem for detta finns uppsatt. En mo
forklaring till varfor inga exempel dar ekonomistyrninganvants i ett larande syfte hittats |
vara att tempot i branschen ar sapass hogt attimerfinne tid for att utforma etsystem for
mer formella utvarderingar och larar

6.2 Avslutande diskussion

Vid genomférda intervjuer med respondenterna hafafiarna identifierat att vetskapen «
kundvéarde och kundvéardeskapande attrar stor. Konkurrensen i kladdetaljhandeln stalteres
krav pd att tillgodose kundens behov, vilket gengmarshela verkamheten.Pa senare ar har
kunden kommit att pa olika satt integreras i stomsgrackning i ekonomistyrningen (Guilding
McManus, 2002).Trots dett. utnyttjar inget av foretagen nagon av de mer mal
styrmodellerna. Att utnyttja ett Balanserat styt hjalper foretag att folja upp upple
kundvarde och styra pa 6kad kundtillfredsstalléiaplan& Norton, 1993). Eftersom foretag

i foreliggande studie uppmarksamnvikten av att tillgodose kundens 6nskemal ter digtes
aning konstigt att de integtorre utstrackning foljt utvecklingen inom ekonstyrningen oct
anammat nagon av ekonomistyrningens nya trei

Vidare har forfattarna inte hittat nagra mer formedystem hos nagot av foretagen for
identifiera vilka kundvardeskapande attribespektive foretags kunder varderar hogst. T
detta presenterar bada foretagen en klar bild gilka attribut de identifierat som de me
centrala for sina kunder. Det kan bero p information om kundernas preferenser snappas
butik och kontinerligt kommuniceras vidare up| i organisationen. Informell kommunikatic
kan pa satt sagas ligga till grund for uppskattairgm kundernas preferens

En fara med att inte genomftra en formell kartlaggrav vilka attribut kunderna vardesatte:
att en for stor andel av kostnaderna kan komma lattezlas till icke-vardeskapande attribut. /
inte systematiskt ha kartlagt vilkka de framsta egkdipande attributen ar innebar en rEn
felaktig uppfattning kan gora att kraft laggs pdomkmistyrning som inte i nagon stori
utstrackning skapar nagot kundvarde. Foretagetldmiga kostnader pa aktiviteter som st
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relation till vilka de vardeskapande attributen Bn dalig matchning mellan vardeskapande
attribut och kostnader innebar, enligt McNair (20@&h risk for minskade vinster.

6.3 Studiens begransningar

Det finns en viss risk att forfattarna, trots exishjalp fran CFK, har utelamnat nagot attribut
som nagot av foretagets kunder vardesatter. Enungetsokning pa respektive foretag skulle
eventuellt ha identifierat nagot ytterligare atitib

Det komplexa arbetet med att exakt definiera vad &o ekonomistyrning och inte, & en annan
svaghet i foreliggande uppsats. Vidare anser farad att vissa former av ekonomistyrning,
exempelvis den mindre formella, ar svarare att aghat. FOr att heltackande gora detta hade en
mer omfattande studie kravts.

Forfattarna har till allra storsta del intervjuaspondenter som haft det évergripande ansvaret for
ekonomistyrningen. Det finns en risk att dessa ih&ft samma syn pa de identifierade
styrmedlens anvandning som dess faktiska anvandare.

Forfattarna upplever att vissa av de styrmedel sdbentifierats kan relateras till fler an ett
attribut. Vidare samverkar vissa attribut, exemjsepwris och produktkvalitet, vilket ytterligare
forsvarat en knivskarp koppling mellan givna atitibch styrmedel.

En risk foreligger aven att forfattarna, trots siambering, missuppfattat respondenternas
redogorelser. Det finns @ven en risk att resporeteatinte varit helt inférstddda med vad de
olika formerna av ekonomistyrning innebar.

6.4 Forslag till fortsatt forskning

Efter genomford studie anser forfattarna det varanresse att utveckla forskningen kring
kundvardeskapande attribut och dess paverkan péafiizts ekonomistyrning. Foljande forslag
pa fortsatt forskning presenteras:

» Foreliggande studie identifierar uteslutande kkdssiekonomistyrningsmetoder, som
exempelvis budgetering. Darfor vore det av intresgef0r samma bransch undersdka
mojligheter, installning och uppskattad nytta médrdora nya ekonomistyrningsverktyg
som Balanserade styrkort, ABC-kalkylering, TQM di&nhande.

e Att genomfora en mer detaljerad fallstudie med amde pa den mindre formaliserade
styrningen anses ocksa vara av intresse. Forfattdirforeliggande studie identifierar
endast ett mycket begransat antal mindre formalisestyrningsverktyg. Det hade varit
intressant att studera om en mer detaljerad shatile identifierat en stérre forekomst av
mindre formaliserad styrning.

« Ett intressant forskningsomrade skulle dven vatastaidera hur detaljhandelsforetags
positionering paverkar arbetet med ekonomistyrminge

* Att genomfoéra en liknande studie som relaterar kénde till ekonomistyrning for
kommuner och landsting ar ytterligare ett mojligtskningsomrade.
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Bilagor
Intervjumall — Ekonomiposition

1. INCHECKNING
Syfte: Landa, bekanta oss med varandra (God morgon, pfafatiar ni referensramen, Ar nagot
oklart etc.).

2. EKONOMISTYRNING — Allméan diskussion
Syfte: Skapa en bild av i vilkken man kunderna komméuutiryck i er ekonomstyrning och i sa
fall hur de kommer till uttryck.
Fragor:
« Anser ni att kunderna i nagon man styr ert arbestd ekonomistyrning? (Bred fraga)

3. UTFORMNING AV EKONOMISTYRNINGEN
Syfte: Kartlagga hur ni arbetar med utformningen avkememistyrning

Fragor:

« Utover de listade kundvardeskapande attributen medaser du att vi glomt/asidosatt
nagot?

1. Varumarke a lage

2. Pris b atmosfar
a niva/lage 8. Service
b volatilitet - prissankningspolitik a vantetid

3. Produktkvalitet b kunskap

4. Trendighet 9. Saékerhet

5. Tillganglighet — varor/storlekar i lager 10. Etik/milj6

6. Kundlojalitetsprogram /kundklubb 11. Betalningsalternativ

7. Butik

« Vilka styrmedel (se exempel pa styrmedel pa ndsts) $ ekonomistyrningen berors av
[kundvéardeskapande attribut 1]7?

» Berors formellsstyrmedel av [kundvardeskapande attribut 1]?
o Kan du specificera pa vilket satt de berors?

» Berors er_organisationsstruktur/ansvarsférdelramgkundvardeskapande

attribut 1]?

o Kan du specificera pa vilket satt den ber6rs?

» Berdrs_mindre formaliserad styrniag [kundvardeskapande attribut 1]?
0 Kan du specificera pa vilket satt de berors?
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Exempel pa styrmedel

Formella styrmedel Organisationsstruktur Mindre formaliserad styrning
Resultatplanering Organisationsform Foretagskultu
Produktkalkylering Ansvarsfordelning Larande

Budgetering Beldningssystem Medarbetarskap

Intern redovisning Personalstruktur Kompetensypphnde
Standardkostnader Beslutsprocesser Ledningsstod

Internprissattning
Prestationsmatning
Processtyrning
Malkostnadskalkylering

4. ANVANDNING AV EKONOMISTYRNING

Syfte: Hur anvander ni er av ekonomistyrningens verktycatt styra verksamheten?

Fragor:

* Vilken funktion har respektive styrmedel som berdrs av [kundv&agemnde attribut 1]?

- Kan du ge ett konkret exempel pa i vilket syftesiydlet anvands?

Exempel pa funktioner

Ansvarsstyrning

Rikta uppméarksamhet

Understddja beslut

Larande

5. KONTROLL
Syfte: Sakerstalla att ingen viktig information forbisett

Fraga:
» Finns det nagot ytterligare du vill tillagga om négv de kundvardeskapande attributen?

OBS! REPETERA SEDAN STEG 3 for 6vriga 10 kundvakdgmnde attribut!
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