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Sammanfattning

Examensarbete i foretagsekonomi, Handelshdgskolan vid Géteborgs Universitet,
Studier i ekonomistyrning, Magisteruppsats, Ht 2006

Forfattare: Patrick Nissen, Johan Stahl och David Stahle
Handledare: Christian Ax

Titel: Intdktsdrivare - en studie inom kladdetaljhandelsbranschen

Bakgrund och problemdiskussion: Det har inom ekonomistyrningen sedan l&nge varit ett
stort fokus mot ett foretags kostnader och vad som driver kostnader inom ett féretag. Under
senare ar har det dock propagerats for att kunden ska en starkare inverkan pa ett foretags
ekonomistyrning. Det hdvdas dven att ekonomistyrning med ett tydligt kostnadsfokus har
kommit skuggan av ett foretags formaga att skapa varde for kunden. Under arens lopp har det
utvecklats modeller sdsom ABC-kalkylering och aktivitetshaserad styrning vilka syftar till att
skapa vérde for kunden. Dessa modeller betonar dock kostnader framfor intékter och forklarar
inte till fullo vad som skapar och driver saval intakter som vinst inom foretag. Att intaktssidan
har hamnat i skymundan ar forundransvart da det ar kunderna som skapar intakterna at
foretaget. Uppsatsen ar intressant att genomfora dels da kunden har fatt en 6kad betydelse
inom ekonomistyrningen samtidigt som tidigare undersokningar kring intéktsdrivare &r
breddundersékningar och utgar inte fran det individuella foretagets sarart. De tidigare
undersokningarna utgar aven fran enstaka intaktsdrivare. Da denna uppsats ar en
intervjuundersokning @&mnas flertalet intaktsdrivare identifieras inom den utvalda branschen
vilken &r kladdetaljhandelsbranschen.

Detta har lett fram till f6ljande problemformulering:

Vilka intéktsdrivare finns inom kladdetaljhandelsbranschen och vilken relation har dessa
intaktsdrivare till foretagets intakter?

Syfte: Syftet med uppsatsen ar att saval identifiera som kartlagga intaktsdrivare och dess
relation till foretagets intdkter inom kladdetaljshandelsbranschen.

Metod: Da uppsatsen syftar till att kartlagga intaktsdrivare och dess relation till intakter har
uppsatsen ett beskrivande syfte. D& uppsatsen dven behandlar ett relativt okant omrade inom
ekonomistyrningen har uppsatsen &ven ett explorativt syfte. Da intaktsdrivare é&r
branschberoende har en bransch valts ut vilken ar kladdetaljhandelsbranschen. Utvalda
foretag inom branschen ar AB Lindex, JC AB och KappAhl AB.

Resultat och slutsats: Utifran tidigare forskning har det for uppsatsen valts ut sex
intéktsdrivare vilka ar; kundlojalitet, kundtillfredsstallelse, medarbetartillfredsstéllelse, pris,
produktkvalitet och varumarke. Undersokningens resultat visar att dessa har en betydande roll
som intaktsdrivare inom kladdetaljhandelsbranschen. Under insamlingen av det empiriska
materialet har ytterligare fem betydelsefulla intdktsdrivare identifierats inom kl&ddetalj-
handelsbranschen. Dessa ar butikslage, exponering, servicekvalitet, sortimentsbredd och
sortimentsdjup. Undersokningen visar att samtliga har en relation till foretagets intakter da
intaktsdrivarna i flertalet fall paverkar intikterna direkt.
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1 Inledning

| detta inledande kapitel ges en bakgrundsbeskrivning av det valda amnesomradet. Detta
mynnar ut i en problemdiskussion och problemformuleringen. Vidare presenteras uppsatsens
syfte och dess avgransningar. Avslutningsvis redogdrs det for uppsatsens fortsatta
disposition.

1.1 Bakgrund

Efter andra varldskriget fanns en stor efterfragan av saval varor som tjanster vilket resulterade
i ett produktionsinriktat industriellt tinkande. Detta ledde till att foretagens framgang till stor
del var baserat pa formagan att utnyttja stordriftsfordelar i form av langa produktionsserier
och standardiserade produkter. (Macintosh, 1994) Denna epok praglades dven tydligt av en
push-strategi vilket innebar att foretagen tillverkade de produkter de var bra pa varpa dessa
pressades ut pa marknaden. En naturlig foljd av detta blev att kostnader och
kostnadseffektivitet utmérkte denna industriella epok. (Ax & Ask, 1995)

En grundlaggande forandring agde rum under 1960-talet da ett marknadsorienterat perspektiv
borjade vaxa fram och det produktionsorienterade synséttet blev allt mer ifragasatt (Schon,
2000). Det drojde dock &nda till mitten av 1970-talet innan det marknadsorienterade synséttet
fick ett storre genomslag och foretagen blev nu mer marknadsinriktade. Parallellt med detta
blev foretagen utsatta for en storre internationell konkurrens i synnerhet fran de asiatiska
landerna med Japan i spetsen. UtGver detta har forandringsfaktorer sdsom ny teknologi, nya
marknader och hogre krav pa kvalitet forandrat forutsattningar for ekonomistyrning och
produktkalkylering. Som ett resultat av detta har foretagen borjat anvéanda olika verktyg med
kostnadsfokus for att hantera de nya omvarldsfaktorerna. (Ax & Ask, 1995)

Under senare ar har dock flera forfattare inom ekonomistyrningsomradet propagerat for att
foretagets kunder bor ha en starkare inverkan pa dess ekonomistyrning. Lindvall (2001)
havdar att ekonomistyrning med en tydlig kostnadsorientering idag allt mer kommit i skuggan
av ett foretags formaga att skapa varde for kunden. Ax et al (2005) foresprakar att
verksamheter idag ska préaglas av ett horisontellt synsétt och vara mer kundorienterat, detta
star dock i kontrast med den traditionella ekonomistyrningen dar kunderna i stor utstrackning
enbart inkluderats i styrningen som en intédkt. Guilding & McManus (2002) menar att det
blivit allt vanligare att foretag riktar storre uppmarksamhet mot kunden, framst i form av
kundfokuserade strategier och relationsmarknadsféring. Inom ekonomistyrningen har dock
foretagets kunder inte fatt lika stort utrymme men &ven inom detta omrade borjar
kundperspektivet fa en allt centralare roll. Detta kommer till uttryck genom bland annat
kundlonsamhetsanalyser, att kunden betraktas som en tillgang och inte minst utvecklingen av
det balanserade styrkortet. Forfattarna har dven studerat i vilken utstrackning foretagets
kunder inkluderas i ekonomistyrningen och har kommit fram till att forekomsten &r stérre an
vad som tidigare framhavts. Det papekas dock att det finns det finns potential for att utdka
kundperspektivet ytterligare och att detta &r ndgot som bor utvecklas 6ver tiden.

Okad kundorientering stéller dock andra krav pa prestationsmatt. Ax et al (2005) menar att
traditionella finansiella prestationsmatt inte tar hansyn till hur foretaget agerar med sin
omvarld, sasom kunder och leverantérer. Fragan ar hur lange foretag enbart kan anvanda sig
av finansiella prestationsmatt som bland annat syftar till att identifiera kostnader i
verksamheten. Ittner och Larcker (1998) menar att fokus istallet bor ligga pa icke-finansiella



o |t Handclshégskalan .
VL RELH v corssowcs sievmarst Inledning

prestationsmatt sasom kundndjdhet och kundlojalitet da dessa pa ett battre satt fangar upp
foretagets framtida prestationer och vad som i sjalva verket driver kundvarde.

Foretag som inte formar att se sambanden mellan kundvérde, pris och kostnader kommer i
langden att tappa sina konkurrensfordelar och fa sjunkande I6nsamhet. Under arens lopp har
flertalet ekonomistyrningsmodeller arbetats fram for att hantera relationen mellan kundvarde
och kostnader. Exempel pa sadana ar ABC-kalkylering, malkostnadskalkylering och stra-
tegisk ekonomistyrning. (McNair et al, 2001) Trots att dessa modeller fokuserar pa varde
ligger betoning pa kostnader framfor intakter. De forklarar inte till fullo vad som skapar och
driver saval vinst som intakter i ett foretag. (Shields & Shields, 2005)

1.2 Problemdiskussion

Som finns beskrivet ovan har en méangd verktyg utarbetats for att i storre utstrackning arbeta
utifran kunden och dennes preferenser. Att intaktssidan har hamnat i skymundan &r
forundransvart da det idag havdas att foretagets kunder ska genomsyra ekonomistyrningen.
Det ar trots allt ett valkant faktum att det ar kunderna som skapar intakter at foretaget. Detta
aterspeglas i Hittners (1996, sid. 54) resonemang da han menar att:

”Utgangspunkten i intaktstankandet ar att forsta och skapa varden for kunden.”

Pa senare tid har dock fokuseringen Okat kring kunden och i vilken man denna aterspeglas i
ekonomistyrningen (Guilding & McManus, 2002). Det har dven undersokts i vilken
utstrackning olika faktorer driver intakter i foretag. Sadana faktorer benamner Horngren et al
(2000) som intéktsdrivare och menar att en intaktsdrivare ar en faktor, vilken som helst, som
paverkar intdkterna. Tidigare undersokningar om intéktsdrivare ar breddundersokningar och
utgar inte fran det individuella foretagets sarart. Undersokningarna ar aven baserade pa
enkater och anvénder statistik for att konstatera olika relationer mellan enstaka intaktsdrivare
och intakter. Da fokus i dessa undersokningar ar riktat mot enstaka intaktsdrivare ges ingen
helhetsbild 6ver de flertal faktorer som driver intdkter inom olika branscher. Denna uppsats
amnar dock att genom intervjuundersokningar finna flertalet intaktsdrivare och dess relationer
till intakter inom kladdetaljhandelsbranschen. Detta for att fa en uppfattning kring hur
personer inom branschen resonerar kring intaktsdrivare och vilken syn de har pa detta.

Utifran ovanstaende resonemang &r det darfor intressant utifran flera aspekter att genomfara
foreliggande uppsats. For det forsta har forskningen inom ekonomistyrning pa senare tid riktat
ett Okat intresse mot kunden och dess behov, vilket dven denna uppsats poangterar vikten av.
Da kladdetaljhandelsbranschen star i fokus bidrar uppsatsen dven med att klargora for de
flertal branschspecifika faktorer som driver intdkter. FOr det tredje har resultatet samlats in
genom intervjuundersokningar vilket berikar det empiriska material som sedan tidigare finns
tillgangligt pa omradet. Da val insatta personer inom branschen ger sin syn pa faktorer som
driver intakter blir undersékningen mer verklighetsnara an tidigare gjorda enkatstudier som
beprovar pa forhand uppstéllda antaganden.

Mot denna bakgrund har ett intresse skapats av att mer ingdende undersoka begreppet
intaktsdrivare samt forekomsten av dessa inom kladdetaljhandelsbranschen vilket leder fram
till foljande problemformulering:

Vilka intaktsdrivare finns inom kladdetaljhandelsbranschen och vilken relation har dessa
intéktsdrivare till foretagets intéakter?
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1.3 Syfte
Bakgrunden och problemdiskussionen har resulterat i foljande syfte for uppsatsen, vilket &r...

...att saval identifiera som kartlagga intéktsdrivare och dess relation till foretagets intéakter
inom kladdetaljshandelsbranschen.

1.4 Uppsatsens disposition

Inledning
| inledningen aterfinns bakgrunden samt problemdiskussionen vilket resulterar i arbetets pro-
blemformulering. Utifran denna presenteras uppsatsens syfte.

Teoretisk referensram
| den teoretiska referensramen presenteras den nodvandiga litteraturen som behdvs for att
forsta det valda problemomradet samt ligger till grund for uppsatsens fortsatta arbete.

Metod

I metodkapitlet redogors for den metod som anvaénts for att besvara arbetets syfte. Har gors en
presentation av uppsatsens inriktning samt en redovisning av primér- och sekundérdata.. En
diskussion kring uppsatsens giltighet utifran begreppen validitet och reliabilitet fors dven har.

Resultat
| kapitlet redogors resultatet av utforda intervjuer i tabeller och grafiska modeller.

Analys

| detta kapitel diskuteras undersokningens resultat. Inledningsvis sker en jamforelse och
sammanstallning av de tidigare presenterade resultaten vilket resulterar i en kartlaggning éver
intéktsdrivarna inom kl&ddetaljhandelsindustrin. Kapitlet avslutas med en analys dar
uppsatsens resultat jamfors tidigare forskning.

Slutsats

| detta avslutande kapitel i uppsatsen besvaras uppsatsens syfte utifran den gjorda
undersokningens resultat. Dérefter foljer en diskussion kring detta. Avslutningsvis presenteras
forslag till framtida forskning.
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2 Teoretisk referensram

| detta kapitel presenteras tidigare forskning kring intéktsdrivare vilka ligger till grund for
uppsatsens fortsatta arbete. Inledningsvis redogors det fér den teoretiska dispositionen. Detta
foljs av intaktsdrivares relationer till intédkter samt en kartlaggningsmetodik. Kapitlet
avslutats med en beskrivning av valda intéktsdrivare och hur dessa, enligt tidigare forskning,
paverkar intakterna.

2.1 Teoretisk disposition

Den teoretiska referensramen ar baserad pa en artikel skriven av Shields & Shields (2005).
Skalet till detta &r att denna artikel &r unik da den pa ett tydligt och pedagogiskt sétt beskriver
begreppet intaktsdrivare. Shields & Shields (2005) har, utifrdn fem valkanda ekonomi-
styrningsverktyg®, gjort en omfattande sammanstalining av forskning som visar hur intakter
drivs inom foretag. Med hjalp av detta har forfattarna kunnat redogora for flertalet
intéktsdrivare inom skilda branscher och darefter visa intdktsdrivarnas relation till foretagets
intakter. D& denna sammanstéllning ar s pass omfattande har ett urval av forfattarnas
identifierade intéktsdrivare skett for att skapa den teoretiska referensramen. Vad avser de
utvalda intaktsdrivarna har Shields & Sheilds (2005) referenser kompletterats med
forskningsrapporter som stracker sig utanfor de fem ekonomistyrningsmodellerna. Detta
syftar till att presentera en mer fullstandig bild an den Shields & Shields (2005) visar kring
intéktsdrivarnas olika relationer till ett foretags intakter.

Shields & Shields (2005) artikel fortydligar begreppet intéktsdrivare genom att presentera ett
sétt att analysera intaktsdrivares relationer till intakter varfor det forst gors en redogorelse av
dessa relationer. Dérefter presenteras &ven den kartlaggningsmetodik som anvands i denna
uppsats for att grafiskt illustrera intéktsdrivarnas relation till intdkter. Avslutningsvis
presenteras de intaktsdrivare Shields & Shields (2005) har funnit vid olika analysnivaer vilket
foljs av en motivering till det urval av de intaktsdrivare som behandlas i den teoretiska
referensramen. Dérefter sker en redogorelse och sammanstélining for de utvalda intakts-
drivarna. | denna sammanstallning presenteras intaktsdrivarna i saval tabellform som i
grafiska modeller. Tabellen visar intaktsdrivarens relation till intdkter emedan den grafiska
modellen visar de samband intaktsdrivaren har bade till intakter, intaktsdrivare samt andra
faktorer. Bade tabellen och den grafiska presentationen syftar till att tydliggéra och
sammanstalla tidigare forskning kring respektive intaktsdrivare.

2.2 Intaktsdrivares relationer till intakter

Analysniva. Shields & Shields (2005) gor en uppdelning pa fyra olika analysnivaer, dessa &r
kund, produkt, organisations- och branschniva. Med analysniva menas den niva dar studien av
variabler genomfors samt den niva dar forandringen av variabeln uppstar. Luft & Shields
(2003) menar vidare att en undersokning kan utforas antingen pa en enskild eller flera nivaer.
Nar studier av relationer mellan intéktsdrivare och intakter genomférs pa endast en niva maste
hansyn tas till att dessa inte ar korrelerade med orsaks- och verkansamband pa andra nivaer.
Darmed innebér det att resultat funna vid en studie pa organisationsniva inte nodvandigtvis
betyder att relationen &r generell 6ver alla analysnivaer.

! ABC kalkylering, Strategisk ekonomistyrning, Balanserat styrkort, Icke-finansiella prestationsmatt, Action-
Profit-Linkage
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Véardeinverkan. Relationen mellan en intéktsdrivare och intékter kan antingen vara positiv
eller negativ (Shields & Shields, 2005).

Linjaritet. En intaktsdrivare kan ha en linjar effekt pd intdkter, vilket innebar att
intaktsdrivarens paverkan pa intakterna ar konstant éver alla varden pa intaktsdrivaren.
Exempelvis vid en 6kning av intaktsdrivaren medfor det alltid en 6kning med en enhet av
foretagets totala intakter. | motsats till detta star en kurvlinjar effekt, vilket innebéar att
effekten kan bli antingen storre eller mindre vid en forandring av intéktsdrivaren beroende pa
dess ursprungsvarde. Effekten av intdktsdrivaren kan da forandras over tiden. Vid linjara
relationer kan det dessutom existera stegvisa linjara relationer, vilket innebar att det mellan
vissa intervaller finns storre eller mindre effekter av ett 6kat varde pa intaktsdrivaren. (Shields
& Shields, 2005)

Additivitet. En intaktsdrivare kan ha en additiv eller interaktiv effekt pa foretagets intakter. En
additiv effekt innebar att dess paverkan pa foretagets intakter inte paverkas av vérdet av andra
variabler. | motsats till detta star en interaktiv effekt. Vid en sadan effekt ar intaktsdrivarens
paverkan pa intékter beroende av vardet pa andra variabler. (Shields & Shields, 2005)

Direkthet. Vissa intaktsdrivare har en direkt effekt pa foretagets intakter medan andra
paverkar intakterna indirekt. Vid en indirekt effekt paverkas forst en annan intaktsdrivare
vilken i sig har en direkt paverkan pa foretagets intakter. (Shields & Shields, 2005)

Direktionalitet. Denna relation beskriver i vilken riktning paverkan mellan intéktsdrivaren och
foretagets intakter sker. Sker en paverkan fran intaktsdrivaren pa foretagets intakter utan att
intdkterna i sin tur paverkar intdktsdrivaren rader envagspaverkan. Finns det daremot en
omsesidig paverkan uppstar en tvavagspaverkan. (Shields & Shields, 2005)

Timing. Vissa intaktsdrivares effekt pa intakter &r samtida vilket innebér att paverkan sker
utan tidsfordréjning. Motsatsen till detta forhallande &r en fordrojd effekt. (Shields & Shields,
2005)

2.3 Kartlaggning av intéktsdrivare

For att grafiska illustrera och summera intdktsdrivarnas relation till intakter anvands en
modell vilken tydligt askadliggor hur olika orsakssamband ser ut. Detta &r nagot som i
somliga fall inte framgar av Shields & Shields (2005) tabellméassiga beskrivning av relationen
mellan intékter och intéktsdrivare. Som underlag for en grafisk kartlaggningsmodell anvands
sambandsmodeller som presenteras av Luft & Sheilds (2003). Forfattarna lyfter fram ett
tillvagagangssatt for att utveckla en kartlaggning 6ver ekonomistyrning vilken visar relationer
och samverkan mellan olika variabler. De grafiska samband som presenteras av Luft &
Sheilds (2003) &r d&ven majliga att applicera pa flera av de ovan beskrivna relationerna mellan
intéktsdrivare och intakter. 1 anslutning till varje sambandsmodell beskrivs modellens
funktion samt dess relation och effekt till intakter.
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Figur 2 Additivitet

Xg —» X —» Y

Figur 3 Samverkansmodell

X1
—>Y

X2

Figur 4 Oberoende variabel-
interaktion

Xy, ——4—» Y

!

MV

Figur 5 Styrande variabel-
interaktion

Figur 6 Cyklisk upprepning

Xl,t < —> Xz

Figur 7 Omsesidig ickeupprepning

Pilarna illustrerar en variabels véardeinverkan. En heldragen
linje symboliserar en positiv relation mellan intaktsdrivaren
(X;) och foretagets intakter (Y) emedan en streckad linje
symboliserar en negativ relation.

Modellen visar pa ett additivt samband vilket innebar att en
intaktsdrivare (X;) har en direkt och oberoende paverkan pa
foretagets intékter (). Intéktsdrivaren har samma effekt
oberoende av andra faktorers inverkan.

Ké&nnetecknande relation: additiv, direkt, envagspaverkan

Denna modell tydliggor ett samverkanssamband. Den visar
hur en intaktsdrivare (X;) paverkar en annan intaktsdrivare
(X2) som slutligen paverkar ett foretags intakter ().

Kannetecknande relation: additiv, indirekt, envagspaverkan

Sambandet som visas till vénster kallas en oberoende
variabelinteraktion. Utifran ett sadant samband har tva
intaktsdrivare (X1 och X2) en kausal paverkan pa foretagets
intakter ().

Kannetecknande relation: interaktiv, direkt,
envagspaverkan

Ett ytterligare samband som berdrs &r en styrande
variabelinteraktion. 1 denna modell har den styrande
variabeln (MV) ingen paverkan pa foretagets intékter ()
vid avsaknaden av en intaktsdrivare (X;). Variabeln
paverkar endast genom att forandra intéktsdrivarens effekt
pa foretagets intakter.

Kéannetecknande relation: interaktiv, direkt,
envagspaverkan

Modellen visar pa en cyklisk upprepning. Det innebéar att
det finns ett identifierbart tidsintervall mellan den paverkan
som finns mellan tva intaktsdrivare (X; och X5). Det innebér
att utvecklingen och paverkan mellan intaktsdrivare eller
intakter sker periodvis. X; (intéktsdrivare) kan &ven ersattas
med Y (foretagets intakter).

Kannetecknande relation: interaktiv, direkt,
tvavagspaverkan

Avslutningsvis visar modellen till vénster pa omsesidig
icke-upprepning. Den o©msesidiga paverkan som finns
mellan de tva variablerna intdktsdrivare (X; och X;) sker
samtidigt eller med valdigt korta tidsintervall vilka ar svara
att méta. X, (intéktsdrivare) kan &dven ersattas med Y
(foretagets intakter).

Kannetecknande relation: interaktiv, direkt,
tvavagspaverkan
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2.4 Urval av intaktsdrivare

| nedanstdende tabell presenteras samtliga intéktsdrivare Shields & Shields (2005) har
identifierat pa kund, produkt och organisationsniva. Forfattarna har inte kunnat identifiera
nagon intaktsdrivare pa branschniva. For att ha mojlighet till att skapa en teoretisk
referensram har olika intéktsdrivare valts ut utifran Shields & Shields (2005)
sammanstéllning. De utvalda intéktsdrivarna ar markerade med fet stil.

Kundniva
Kundtillfredsstallelse

Produktniva
Produktbevarande aktiviteter
Produktionsvolym

Organisationsniva

Antal fel Medarbetartillfredsstallelse
Fysiskt avstand till kund Medarbetarinitiativ

Foretagets dverlevnadskraft Medarbetarskicklighet

Hemsidans formaga att halla kvar besGkaren Prestationsmatt avseende strategin
Icke-finansiella métt for vardeskapande faktorer Pris

Introduktion av nya produkter och tjanster Produktkvalitet

Kapacitet Service efter kop
Kapacitetsutnyttjande Stordriftsfordelar

Konkurrens Tillvéxt av Internettrafik
Kundlojalitet (antal unika besokare pa hemsidan)
Kundtillfredsstéallelse Varumérke

Leverans i ratt tid Verksamhetens utstrackning
Marknadsandel Volym x strategisk informationsteknik

Tabell 1 Presentation av intaktsdrivare fréan tidigare forskning.
Kalla: Shields & Shields, 2005

For de intéktsdrivare som beskrivs i den teoretiska referensramen har en avgransning i urvalet
skett emot att intdktsdrivarna skall vara av icke-finansiell karaktdr. Orsaken till detta &r att
Ittner & Larcker (1998) menar att icke-finansiella & mer informativa an finansiella matt.
Shields & Shields (2005) havdar vidare att sddana matt har en battre férmaga att forutspa
framtida intakter an vad de finansiella matten ar kapabla till. Ytterligare kriterium for de valda
intktsdrivarna &r att de skall vara av valkand karaktar och samtidigt vara relevanta for den
undersoka branschen. Da studien genomférs utifran vad som driver intakterna inom
organisationer ska intaktsdrivarna forekomma pa organisationsniva. Ett sista urvalskriterium
ar att det ska finnas ett flertal undersdkningar som berdr valda intaktsdrivare. Utifran
ovanstaende resonemang har féljande intaktsdrivare valts: kundlojalitet, kundtillfredsstéllelse,
medarbetartillfredsstéllelse, pris, produktkvalitet och varumarke.

2.5 Utvalda intaktsdrivare

Nedan gors en presentation av de utvalda intaktsdrivarna. Respektive intaktsdrivare inleds
med en beskrivning av begreppet vilket efterfoljs av en tabell. Tabellen beskriver tidigare
studier kring intéktsdrivaren och dess relation till intékter. Detta foljs av en redogdrelse som
beskriver hur forfattarna till respektive studie kommit fram till olika relationer mellan
intéktsdrivare och intékter. De tidigare studierna summeras och kartlaggs aven i en grafisk
modell.
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2.5.1 Kundlojalitet

Lojalitetsbegreppet ar valdigt omfattande och mangtydigt vilket innebar att det &r svart att
definiera. Sett ur ett brett perspektiv kan lojalitet beskrivas som en individs forhallande till ett
visst objekt over tiden i den fysiska eller mentala vérlden. Vanligast ar att objektet utgors av
ett varumarke eller butik. Lojaliteten kan ocksa riktas till en viss leverantor, serviceforetag
eller en individ hos leverantéren (Sdderlund, 2001). Blomqvist et al (2000) menar att en lojal
kund anlitar ett foretag Over tiden. Detta syftar till att tillfredsstélla delar av eller hela sitt
behov av de produkter eller tjanster ett foretag erbjuder.

Den allmédnna uppfattningen ar att lojala kunder ar mer Iénsamma &n andra kunder. Detta
resonemang bygger pa att den lojale kunden &r betydligt mer frikostig och kostar mindre att
betjana jamfort med kunder som istéllet sprider sina inkop. (Holmberg, 2004) Aven ett
foretags intakter kan dkas om fokus riktas mot existerande kunder och att relationen till dessa
fordjupas. Detta beror pa att ett foretag kan salja fler produkter som sedan tidigare ar kanda
hos kunden men &ven att forséljningen okar av de produkter som &r nya for kunden. (Kaplan
& Norton, 2004)

Soderlund (2001) fordjupar sig i fenomenet och lyfter fram att kundlojaliteten kan ha saval en
direkt som indirekt effekt pa ett foretags intékter. De direkta effekterna mellan kundlojalitet
och intakter ar dock, enligt Soderlund, svara att pavisa och ger samtidigt en allt for begransad
bild av hur intakter skapas. Det finns dock ett flertal indirekta faktorer mellan en kunds
lojalitet och ett foretags intékter. Ett exempel pa en indirekt effekt ar den sa kallade ”mun till
mun metoden”. Med detta menas i vilken omfattning en lojal kund rekommenderar ett kdp av
den aktuella produkten till ménniskor i sin omgivning. Dessa kdprekommendationer skapar
mojligheter for foretaget att 6ka sina intékter da antalet potentiella kunder blir allt fler. Detta
resonemang bygger pa att lojalitet och kdprekommendationer har ett positivt samband vilket
forfattaren utgar ifran. En lojal kund kan dven ha en funktion som mentor. Med detta menas
att kunden 6verfor kunskap till andra kunder om hur produkten skall anvéandas. Ytterligare en
indirekt paverkan pa intdkterna ar vad forfattaren bendmner tysta referensvarden. Med detta
menas att en viss kund har en formaga att locka andra kunder till foretaget utan ett muntligt
informationsutbyte. Enbart forekomsten av en viss lojal kund kan alltsa ha en inverkan pa
andra kunders kdpbeteende.

Kundlojalitet som intéktsdrivare

Relation | Varde- Linjaritet | Additivitet Direkthet Direktionalitet Timing
Studie inverkan
Smith & Positiv Linjar Additiv Direkt Enviagspaverkan | Samtida
Wright, 2004
Smith & Positiv Linjar Additiv Indirekt via Envégspaverkan | Samtida
Wright, 2004 pris

Tabell 2 Sammanstallning av resultat fran tidigare studier (kundlojalitet)

Som utgangspunkt i Smith & Wrights (2004) studie stéller forfattarna upp ett antal hypoteser
vilka syftar till att undersoka i vilken utstrackning kundlojalitet paverkar intakterna, antingen
direkt eller indirekt genom priset. | undersokningen anvands aterkdpsfrekvens som matt pa
kundlojalitet. Studien pavisar en direkt positiv relation mellan kundlojalitet och intékter, detta
innebar att en okning av kundlojaliteten genererar 6kade intakter. Angaende det indirekta
antagandet, utgick forfattarna fran att lojala kunder &r mindre priskansliga an évriga kunder.
De fann genom statistiska analyser att relationen mellan lojalitet och pris var av signifikant
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karaktar. Resultatet innebar att trots foretaget har en hogre prisniva an konkurrenterna véljer
kunderna att vara fortsatt lojala vilket ger ett foretag mojligheter till att ta ut ett hogre pris.

Kundlojalitet

\ 4

Intakter
\» Pris //

Figur 8 Sammanstéllning i modell avseende intédktsdrivaren kundlojalitet

2.5.2 Kundtillfredsstéallelse

Huruvida en kund ar tillfredsstélld eller inte beror pa hur vl foretagets erbjudande lever upp
till kundens forvantningar. Med tillfredsstallelse menas en persons kénslor som uppkommer
beroende pa om han eller hon ar nojd eller besviken med produkten i jamforelse med sina
forvantningar. Det finns tre nivaer av tillfredsstallelse, lever erbjudandet inte upp till kundens
forvantningar blir denna otillfredsstélld. Lever erbjudandet daremot upp till kundens
forvantningar uppnas tillfredsstallelse. For att ett foretag ska nd konkurrensfordelar kréavs det
dock att kunden ska vara hogst tillfredsstalld och fortjust. Med den sistndmnda menas att
erbjudandet overstiger kundens férvantningar. (Kotler, 2000)

Kundtillfredsstéllelse &r salunda kopplat till manniskans emotionella plan. Séderlund (1997)
menar att kundtillfredsstéllelse &r ett tillstdnd i en kunds huvud och detta tillstand uppstar
efter att kunden blivit exponerad for leverantérens erbjudande. Det upplevda kan beskrivas
som en kanslomaéssig reaktion, en kansla eller en bedémning. Kundtillfredsstélle ar dock en
ren subjektiv bedémning da det ar kundens egna upplevelser och forvantningar som avgor om
han eller hon ar tillfredsstalld eller inte. Detta innebar alltsa att kunder kan uppleva
tillfredsstéllelse olika trots att de exponerats for samma erbjudande. Kotler (2000) tar upp
nagra exempel pa hur kunder formar sina forvantningar. Dessa ar erfarenhet fran tidigare kop,
rad fran vanner bekanta och spridning av information och léften fran foretaget och dess
konkurrenter. Det géller for féretaget att inte skapa allt foér hdga forvantningar eftersom det
okar risken att kunden blir otillfredsstalld. Om férvantningarna daremot ar allt for laga blir det
svarare for foretaget att attrahera kunder. Det géller salunda for foretaget att skapa och hitta
en balans mellan olika forvantningsgrader. Vidare menar Kaplan & Norton (2004) att
tillfredsstallda kunder &r ndgot som paverkar ett foretags intakter positivt. Nar forfattarna
redog0r for strategiska kartor och dess funktion kopplas kundperspektivet till det finansiella
perspektivet. Detta innebar att foretagets finansiella resultat till stor grad &r beroende av en
lyckad kundhanteringsprocess. Forfattarna resonerar att en forbattrad kundhanteringsprocess
resulterar i 6kade intakter.

12
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Kundtillfredsstallelse som intédktsdrivare

Relation | Varde- Linjaritet | Additivitet | Direkthet Direktionalitet Timing
Studie inverkan
Banker et al, Positiv Linjar Additiv Direkt Envégspaverkan Samtida
2000
Behn & Rihley, | Positiv Linjar Additiv Direkt Envagspaverkan Samtida
1999
Bryant et al, Positiv Linjar Additiv Indirekt Envagspaverkan Samtida
2004 via marknads-
andel
Hallowell, 1996 | Positiv Linjar Additiv Indirekt via Envagspaverkan Samtida
kundlojalitet
Ittner & Positiv Linjar Additiv Direkt Envégspaverkan Fordrojd
Larcker, 1998 2
kvartal)
Ittner & Positiv Kurv- Additiv Direkt Envégspaverkan Fordrojd
Larcker, 1998 linjar (Lér)

Tabell 3 Sammanstalining av resultat fran tidigare studier (kundtillfredsstéllelse)

Behn & Riley (1999) pavisar i sin artikel att det finns en relation mellan kundtillfredsstallelse
och intakter. Som matt pa kundtillfredsstallelse anvands méangden klagomal fran kunden, detta
innebar att farre klagomal likstalls med hogre kundtillfredsstallelse. De har inom
flygbranschen utfort en studie och kommit fram till ett flertal faktorer som paverkar intakterna
i storre utstrackning an andra, déar en av de viktigaste faktorerna var kundtillfredsstéllelse.
Ittner & Larcker (1998) har undersokt i vilken man icke-finansiella matt ar de framsta
indikatorerna pa ett foretags finansiella framgang. Utifrdn artikeln framgéar det att
kundtillfredsstallelse &r en faktor som direkt paverkar intakterna. Artikeln pavisar aven att
kundtillfredsstallelse har en linjar och kurvlinjar effekt pa intakterna. Orsaken till att
intaktsdrivaren kundtillfredsstallelse ar kurvlinjar beror pa att nar vardet pa den Gverstiger en
Viss niva sa avtar dess effekt pa foretagets intakter.

Banker et al (2000) har undersokt fler an 500 butiker inom detaljhandeln belagna i saval
storstads- som smastadsomraden. Forfattaren behandlar primart i vilken grad
medarbetartillfredsstallelse paverkar kundtillfredsstéllelse, men tar aven upp i vilken grad
kundtillfredsstallelse paverkar intakterna. Enligt Banker (2000) finns en klar och tydlig
relation mellan kundtillfredsstéllelse och intékter. En intressant aspekt i denna undersékning
ar att relationen mellan kundtillfredsstéllelse och intékter ar starkare i storstadsomraden &n
smastadsomraden. Forfattaren forklarar att denna skillnad beror pd den hogre
konkurrensgraden i storstadsomraden da kunden aterkommer enbart om denna &r
tillfredsstéalld, annars véljer kunden en annan butik. Denna valmdjlighet ar begransad i
smastadsomraden.

Bryant et al (2004) har utifran ett balanserat styrkort undersokt vad som skapar varde i ett
foretag. De menar i sin studie att kundtillfredsstéllelse har en positiv, dock indirekt, relation
till ett foretags intakter. Orsaken till att relationen &r indirekt beror pa att kundtillfredsstéllelse
paverkar marknadsandel som i sin tur paverkar intakterna.
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/» Marknadsandel \‘

Kundtillfredsstallelse Intakter

\ 4

Figur 9 Sammanstéllning i modell avseende intéktsdrivaren kundtillfredsstallelse

Det finns en stor mangd studier som framhdver att det finns en relation mellan
kundtillfredsstéllelse och kundlojalitet. Sambandet innebadr att ju hdgre kundtillfredsstallelsen
ar desto hogre ar en kunds aterkdpsgrad och darmed lojalitet. Flertalet forfattare menar darfor
att kundtillfredsstéllelse paverkar kundlojaliteten som i sin tur har en verkan pa intakterna.
(Soderlund, 1997) Vad som dock maste tas i beaktning ar att det dven finns studier som
framhéver att en tillfredsstalld kund mojligtvis inte &r en lojal kund. Kontentan av detta ar att
ett foretag inte enbart ska fokusera pa hog kundtillfredsstallelse for att na kundlojalitet utan
aven ta hansyn till andra faktorer som paverkar lojaliteten. (Soderlund, 2001) Detta utesluter
dock inte att kundtillfredsstallelse har en positiv paverkan pa kundlojalitet da det ar nagot som
de facto har visats (Hallowell, 1996).

Kundtillfredsstallelse

y

Kundlojalitet Intakter

v

Figur 10 Sammanstéallning i modell avseende intéktsdrivaren kundtillfredsstallelse

2.5.3 Medarbetartillfredsstallelse

Medarbetaren har fatt en allt storre och viktigare roll inom foretagen. Den ses allt som oftast
som den viktigaste resursen for foretaget. Anledningen till detta & manniskans formaga att
bevara och skapa kontakter med kunder. (Alvesson, 2004) Forfattarna Bjurklo & Kardemark
(2003) menar att ett foretags vérde till stor del utgors av medarbetarnas olika kunskaper och
begavningar, eller annorlunda uttryckt deras kompetens. Ett foretag bor darfor i en allt storre
utrackning fokusera pa sina medarbetare da de &r unika.

Medarbetartillfredsstallelse som intdktsdrivare

Relation | Varde- || ;0 iver | Additivitet | Direkthet Direktionalitet | Timing
Studie inverkan
ngggeretal, Positiv Linjar Additiv Direkt Envéagspaverkan | Samtida
Banker et al, Positiv Linjar Additiv Indirekt via kund- | Envéagspaverkan | Samtida
2000 tillfredsstéllelse
Banker et al, Positiv Linjar Additiv Indirekt via Envagspaverkan | Samtida
2000 personal-
omsattning och
kundtillfreds-
stéllelse
Rucci et al, Positiv Linjar Additiv Indirekt via kund- | Envégspaverkan | x
1998 tillfredsstéllelse
Piper, 2006 Positiv X X Indirekt via kund- | x X
tillfredsstéllelse
Silvestro, Negativ Linjar Additiv Direkt Envagspaverkan | x
2002

Tabell 4 Sammanstallning av resultat fran tidigare studier (medarbetartillfredsstallelse)
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Banker et al (2000) menar att anstéllda inom detaljhandeln har en nyckelroll nér det galler att
skapa saval intakter som nojda kunder. Ytterligare fordelar med tillfredsstallda medarbetare &r
att de hojer produktiviteten samtidigt som en lag personalomsattning bidrar till lagre
kostnader. Undersdkningen visar att medarbetartillfredsstéllelse har en positiv och direkt
effekt pa foretagets intakter. Vidare belyser undersokningen att medarbetartillfredsstallelse
paverkar kundtillfredsstéllelse och personalomsattning som i sin tur paverkar intakter varfor
aven en indirekt relation uppstar.

Rucci et al (1998) beskriver i sin artikel hur den amerikanska detaljhandelskedjan Sears vénde
sin negativa ekonomiska trend genom ett dkat fokus pa dess anstallda. Ledningen for Sears
skapade en modell som visade att en 6kning av medarbetartillfredsstallelsen med fem enheter
genererade en 6kning av kundtillfredsstallelsen med 1,3 enheter. Detta resulterade i sin tur att
intdkterna okade med 0,5 procent. Undersokningen visar darmed pa att medarbetar-
tillfredsstallelsen har en indirekt relation till ett foretags intdkter. Aven Piper (2006) menar att
en bakomliggande orsak till kundtillfredsstallelse ar tillfredsstallda medarbetare.
Tillfredsstallda medarbetare kanner sig betydelsefulla och stolta dver sitt arbete vilket ger
incitament for personlig utveckling. Detta resulterar i en battre formaga hos den anstéllda att
stodja och tillfredsstdlla kunden. Det innebar darfor att det kravs néjda medarbetare for att
skapa nojda kunder vilket i sin tur genererar Okade intdkter. Pa sa satt ar
medarbetartillfredsstallelse en indirekt intaktsdrivare da den i forsta hand paverkar kund-
tillfredsstéllelse och darefter intakter.

/; Kundtillfredsstallelse
A \

Medarbetar- — -
tillfredsstallelse Personalomsattning Intakter

-

Figur 11 Sammanstéllning i modell avseende intéktsdrivaren medarbetartillfredsstéllelse

A 4

En studie gjord inom den brittiska detaljhandeln motbevisar tesen att det finns en positiv
relation mellan medarbetartillfredsstallelse och intakter. Istallet pavisar studien ett hap-
nadsvéackande resultat da relationen var starkt negativ. Forfattaren papekar dock att resultatet
bor hanteras med en viss forsiktighet da antalet studieobjekt var begransat. Undersokningen
lyfter dock fram att medarbetartillfredsstéllelse som intdktsdrivare &r av en betydligt mer
komplex karaktar an vad tidigare studier visat. (Silvestro, 2002)

Medarbetar- -
tillfredsstallelse [~"""""""""-mmtmmmmmmmooooooe- »| Intakter

Figur 12 Sammanstélining i modell avseende intdktsdrivaren medarbetartillfredsstéllelse
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2.5.4 Pris

Med pris menas den monetara uppoffring kunden gor for att forvarva foretagets produkt vid
koptillfallet. Att pris har en direkt effekt pa intakterna ar resultatet av ett logiskt resonemang.
Detta resonemang beskrivs med utgangspunkt i prisets paverkan pa intakterna vid en fixerad
forsaljningsvolym. Vid antagandet att forséljningsvolymen &r fixerad bidrar varje
andelsokning av priset pa produkten till samma andelsokning av de totala intdkterna. Ofta
forhaller sig inte verkligheten som sa att forsédljningsvolymen &r fast utan snarare ar en
funktion av pris och efterfragan. Denna insikt ger ytterligare rymd till hur pris som faktor kan
paverka foretagets intakter. (Lazear, 1986)

Pris som intaktsdrivare

elation | Varde- Linjaritet | Additivitet | Direkthet Direktionalitet Timing
Studie inverkan
Landsberger | Positiv Linjar Interaktiv Direkt Evvagspaverkan Samtida
& Meilijson, med inter-
1985 temporér-

prisséttning

Lazear, 1986 | Positiv Linjar Interaktiv Direkt Envégspaverkan Samtida
Smith & Positiv Linjar Additiv Direkt Envégspaverkan Samtida
Wright, 2004
Sallstrom, Positiv Linjar Interaktiv Direkt Envagspaverkan Samtida
1997

Tabell 5 Sammanstallning av resultat fran tidigare studier (pris)

Det finns flera studier som har undersokt hur ett foretag, genom att anvanda en optimal
prissattningsstrategi, kan anvanda produktprissattning som ett verktyg for att maximera
foretagets intakter (Landsberger & Meilijson, 1985; Lazear, 1986; Sallstrém, 1997). |
studierna behandlas forsaljningspriset i relation till det pris som den specifika kunden &r villig
att betala for den nytta produkten medfor. Ett ofta forekommande perspektiv pa
prissattningsteori dr att se prissattning av en produkt i flera perioder. Teorin bendmns som
intertemporéra prissattningsstrategier. Inneborden &r att en produkt kan ha ett specifikt pris
initialt som sedan, om produkten forblir osald, forandras till ett annat specifikt pris i ett senare
skede. (Landsberger & Meilijson, 1985) Detta skapar mojligheten till att anvanda prissattning
som en strategi for att maximera foretagets intdkter, vilket kan ske pa tva satt. For det forsta
skapas ytterligare en chans for foretaget att fa sin produkt sald i den andra perioden om sa inte
skedde i den forsta perioden. For det andra bidrar resultatet fran den férsta perioden med
information om forhallanden och kundernas beteende pa marknaden vid det initiala priset.
Med informationen kan priset justeras for att na en 6kad omséattning. Detta fenomen &r dven
kant som realisationer av varor vilket ar vanligt forekommande inom flertalet branscher.
(Lazear, 1986)

For att en intertempordr prissattningsstrategi ska vara mojlig krévs det att konsumenten inte
vantar med ett kop. Ett sadant forhallande finns vid ett imperfekt informationsutbyte mellan
konsumenterna. Varje kund har sina egna preferenser om vilka varor som bidrar till den
storsta nyttan. Vidare vet inte kunderna hur andra varderar varan samtidigt som kunden &r
medveten om att varan finns i en begransad upplaga. Detta resulterar i en radsla och osdkerhet
om produkten kommer att finnas kvar efter den forsta forséljningsperioden varfor det blir en
anledning till att inforskaffa varan till initialt pris. (Sallstrom, 1997) Salunda kan en
intertemporér prissattning skapa ytterligare forséljning till nya kunder. Detta innebér att ett
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foretag har majlighet att utveckla en prissattningsstrategi for att paverka priset och i sin tur
foretagets intdkter. (Landsberger & Meilijson, 1985)

Aven Smith & Wright (2004) lyfter fram mojligheterna att paverka intikterna genom
prissattning. Lyckas ett foretag ha ett hogre pris an konkurrenterna leder detta till 6kade
intékter. Detta innebér att priset ar en direkt intéktsdrivare. For att kunna anvénda priset som
en intaktsdrivare krdvs det dock att foretaget arbetar med marknadsféringskampanjer vilket
syftar till att differentiera foretaget och dess produkter. Detta kravs for att skapa en hogre
pristolerans hos foretagets kunder.

Pris Intakter

\ 4

Intertemporar
prissattningsstrategi

Figur 13 Sammanstéllning i modell avseende intaktsdrivaren pris

2.5.5 Produktkvalitet

Produktkvalitet innebdr, i detta fall, ett matt som visar pa i vilken utstrackning produkten
moter kundernas forvantningar av dess palitliga prestation (Sallstrom, 1997).

Produktkvalitet som intaktsdrivare

elation | Varde- Linjaritet | Additivitet | Direkthet Direktionalitet Timing
Studie inverkan
Sallstrom, Negativ Linjar Interaktiv Direkt Envagspaverkan | Samtida
1997 med efter-
frdgan och
teknologisk
kdnnedom
Nagar & Positiv Linjar Additiv Direkt Envéagspaverkan | Fordrojd
Rajan, 2001 (1 kvartal)
Babakus et Positiv Linjar Additiv Indirekt Envagspaverkan | Samtida
al, 2004 via kund-
tillfreds-
stallese
och pris
Smith & Negativ Linjar Additiv Indirekt Envégspaverkan | Samtida
Wright, 2004 via
kundlojalitet
Shapiro, 1983 | Positiv Linjar Additiv Indirekt Envégspaverkan | Fordrojd
via pris (2-3
kvartal)

Tabell 6 Sammanstallning av resultat fran tidigare studier (produktkvalitet)

Sallstrom (1997) presenterar begreppet optimal produktkvalitet. Finner ett foretag en optimal
produktkvalitet kan bade intakter och kostnader paverkas. Intikterna paverkas genom att
tillrackligt manga kunder inforskaffar produkten och kostnaderna kan paverkas genom att
produkten tillverkas till ett pris under forséljningsvardet. Den optimala produktkvaliteten
uppnas nar skillnaden mellan de totala intakterna och de totala kostnaderna blir maximal. Den
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paverkan optimal produktkvalitet har pa ett foretags intakter bendgmns som “Chamberlain-
effekten”. Effekten innebar att ny teknologi medfor att produkten kan produceras i storre
skala till ett lagre pris vilket resulterar i att fler konsumenter far mojlighet att képa produkten.
Den nya optimala produktkvaliteten pa produkten, givet de nya efterfrageforutsattningarna
som teknologiforbattringen medfor, kommer dock att paverkas av hur de nya kunderna
upplever och vardesatter produktkvaliteten. Har dessa ett lagre krav pa produktkvaliteten an
tidigare kunder kommer denna att férsdmras nar produkten produceras i en storre skala for att
na en ny optimal produktkvalitet. Darmed beror produktkvalitetsforsamringen pa icke-
optimala forhallanden snarare an oférmaga att producera en hdogkvalitativ produkt.
Undersokningen visar salunda att ett foretag kan, genom att sénka kvaliteten pa sina
produkter, paverka de totala intakterna positivt. De faktorer som enligt artikeln avgor den
optimala kvaliteten ar befintlig teknologisk kannedom samt efterfrageforhallanden.
(Sallstrom, 1997)

Efterfrageforutsattningar

Optimal
kvalitetsstrategi

y

> Produktkvalitet ~— |-------_ ) SR » Intakter

Befintlig teknologisk k&nnedom

Figur 14 Sammanstéllning i modell avseende intéktsdrivaren produktkvalitet

Vidare visar en undersokning utford av Nagar & Rajan (2001) pa ett motsatt forhallande, det
vill saga att en 6kning av produktkvaliteten medfor en positiv paverkan pa foretagets intakter.
Undersokning visar dven att det finns en tidsfordrojning for denna paverkan. Icke-finansiella
kvalitetsmatt (sdsom leveranstid) paverkar forsaljningen inom ett kvartal medan de finansiella
kvalitetsmatten (sasom reparationskostnader) paverkar intakterna efter tva till tre kvartal.

Den positiva relationen mellan produktkvalitet och foretagets intékter styrks av Babakus et al
(2004). Deras studie visar att produktkvalitet som intaktsdrivare har en indirekt paverkan pa
ett foretags intakter da produktkvaliteten paverkar kundtillfredsstéllelsen. Studien visar dven
att ett foretags kunder &r villiga att betala ett extra prispalagg och 6ka inkdpsméangden vid en
forbattrad produktkvalitet. Detta innebéar att produktkvalitet som intéktsdrivare har en indirekt
paverkan pa foretagets intakter aven via pris. Aven Shapiro (1983) beskriver i sin artikel hur
produktens kvalitet paverkar foretagets intakter indirekt genom pris. Ett foretag kan genom att
producera hogkvalitativa produkter gora kunderna mer pristoleranta och déarmed 0Oka
foretagets totala intékter.

Produktkvalitet Intakter

\» Kundtillfredsstallelse /

\4
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Figur 15 Sammanstéallning i modell avseende intéktsdrivaren produktkvalitet

P& motsvarande satt visar Smith & Wright (2004) en indirekt relation mellan produktkvalitet
och ett foretags intdkter. Forfattarna presenterar i artikeln en indirekt relation dar
produktkvaliteten paverkar kundlojaliteten vilket i sin tur paverkar ett foretags intakter.
Undersokningen visar pa en negativ relation mellan produktkvalitet och kundlojalitet. Detta
forhallande beror pa att foretag med en nagot lagre produktkvalitet kompenserar detta med en
hogre service efter kop. Detta resultat anser forfattarna dock vara specifikt for den undersokta
branschen varfor relationen &r svag och ej statistiskt sakerstélld. Inom den understkta
branschen var det darfor framst service efter kop som hade en signifikant paverkan pa de
undersokta foretagens intékter, dock indirekt via kundlojalitet.

Service efter kop \
Kundlojalitet

Produktkvalitet |-----

Intakter

A\ 4

Figur 16 Sammanstéllning i modell avseende intéktsdrivaren pris

2.5.6 Varumarke

Ett varumarke kan utmérkas av ett namn, term, design eller en kombination av dessa.
Varumarket syftar till att utmérka sig gentemot sina konkurrenter samtidigt som det ger
kunden vissa associationer om foretaget. Varumarket representerar ett foretags kannetecken,
fordelar och tjanster samtidigt som ett starkt varumarke medfor en kvalitetsgaranti gentemot
kunden. Innebdrden med varumérke ar dock mer komplext an sa. Ett varumarke representerar
aven ett foretags attribut, fordelar, vérden, kultur, personlighet och till vem fdretagets
produkter vander sig mot. (Kotler, 2000) For att paverka varuméarket och dess innebord spelar
marknadsforingen en betydande roll. Detta beror pa att marknadsféringen i mangt och mycket
syftar till att bibehalla och eventuellt starka ett foretags varumérke. (Keller, 1999)

Varumarke som intaktsdrivare

elation | Varde- Linjaritet | Additivitet | Direkthet Direktionalitet Timing
Studie inverkan
Smith & Positiv Linjar Additiv Indirekt via Envégspaverkan Samtida
Wright, 2004 kund-
lojalitet
Smith & Positiv Linjar Additiv Indirekt via Envégspaverkan Samtida
Wright, 2004 pris

Tabell 7 Sammanstallning av resultat fran tidigare studier (produktkvalitet)

Marknadsforing skapar ett 6kat medvetande om ett féretags produkter genom bland annat
reklam vilket antas paverka kunden och dess beslutstagande. Detta antas dven leda till en 6kad
lojalitet bland kunderna gentemot ett foretags varumarke. (Keller, 1999) Smith & Wright
(2004) utgar darfor fran att ett foretags varumarke paverkar lojaliteten vilket i sin tur paverkar
intakterna. Denna relation faststélls i deras undersokning da varumarket har en positiv effekt
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pa kundlojaliteten. Studien visar darmed att ett foretags varumarke ar en indirekt
intaktsdrivare, da den forsta hand paverkar kundlojaliteten som i sin tur paverkar intékterna.

| samma studie har det dven undersokts huruvida ett starkt varumérke ger incitament till att
kunna ta ut ett hogre pris for att pa sa satt 6ka intakterna. Forfattarna antar att ju battre ett
foretag lyckas differentiera sitt varumérke gentemot sina konkurrenter desto storre
mojligheter skapas for att ta ut ett hogre pris. De fann genom statistiska berdkningar att en
sadan relation existerade. Detta leder till slutsatsen att ett starkt varuméarke ger ett foretag
mojligheter till att ta ut ett hogre pris vilket i sin tur skapar hogre intdkter. Salunda ar
varumarke dven i detta fall en indirekt intdktsdrivare. (Smith & Wright, 2004)

Kundlojalitet

Varumarke Intakter

\ 4

A 4

Pris

Figur 17 Sammanstéllning i modell avseende intéktsdrivaren pris

20



wr Metod

3 Metod

| detta kapitel beskrivs det tillvagagangssatt som har valts for att besvara uppsatsens syfte.
Inledningsvis presenteras uppsatsens inriktning vilket foljs av att ett urval for insamlingen av
det empiriska materialet. Efter detta redogors det for uppsatsens datainsamling vilket foljs av
uppsatsens trovardighet.

3.1 Tillvdgagangssatt for uppsatsen

Nedanstaende figur beskriver pa ett illustrativt satt uppsatsens tillvagagangssatt. Modellen
syftar till att askadliggora saval som klargora hur uppsatsen har genomforts samt pa vilket satt
uppsatsens analys och slutsats har bearbetats fram.

Bakgrund och Metod .| Empirisk
problemdiskussion "| undersékning
A 4 A 4
Problemformulering Urval
och syfte v
Analys och Val av respondenter
slutsats ”

Datainsamling

v

Sammanstallning
Teori av resultat

Figur 18 Tillvagagangsmodell

3.2 Uppsatsens inriktning

Da uppsatsen syftar till att kartlagga intdktsdrivare och dess relationer till intakter har
uppsatsen ett beskrivande syfte. Ett sadant syfte innebar enligt Lekvall & Wahlbin (1993) att
sakforhallanden beskrivs utan att forklara varfor. Uppsatsen behandlar dven ett relativt okéant
omrade av ekonomistyrningen vilket innebar att uppsatsen dven ar av explorativ karaktar.
Lekvall & Wahlbin (1993) menar att en explorativ undersékning syftar till att ge en
grundldggande kunskap och forstaelse av ett problemomrade. For att undersoka vilka
intéktsdrivare som finns inom den valda branschen har en frageundersékning genomforts pa
tre foretag inom kladdetaljshandelsbranschen. Lekvall & Wahlbin (1993) beskriver en sadan
studie som en intervjuundersokning.

3.3 Urval

Bransch. Da intaktsdrivare ar branschberoende har det i uppsatsen skett ett urval gentemot att
enbart studera en bransch. Den bransch som valts ut i denna uppsats ar kladdetaljhandels-
branschen. Det finns flertalet orsaker till varfér denna bransch har valts. Kladdetaljhandeln
har under den senaste tiden fatt allt mer uppméarksamhet vilket ar sarskilt patagligt inom
media sasom tv och tidningar. En av forklaringarna till detta &r det okade inslaget av
kladdetaljhandelskedjor pa den svenska borsen. (Goteborgs-Posten, 061004) Ytterligare en
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anledning till val av denna bransch &r dess patagligt starka tillvaxt under det senaste aret.
Kléddetaljhandeln hade fram till augusti 2006 ©kat forsaljningen med 8 % jamfért med
samma period foregdende ar och véxer snabbare &n Sveriges ekonomi som helhet.
(Goteborgs-Posten, 061004) Denna bransch &r aven intressant eftersom den vander sig direkt
mot konsumenten samtidigt som gemene man kan relatera till och har en uppfattning om
branschen i fraga. Kladdetaljhandeln &ar dven dynamisk med snabba férandringar i och med att
trender och mode standigt varierar Over tiden.

Foretag. Lampliga foretag for den empiriska datainsamlingen valdes utifran flera kriterier.
Det forsta kriteriet var att undersokningsféretagen skulle vara stora aktérer med valkénda
kladmarken. For att fa en homogenitet mellan de undersokta foretagen gjordes en avgransning
i urvalet mot foretag som har kontroll 6ver allt fran design till forsaljning i butik. Denna
avgransning ar dven intressant i och med att denna typ av foretag har mojlighet att paverka
flertalet intéktsdrivare langs hela vardekedjan. Detta ger i sin tur studien ett bredare
perspektiv. En sista avgransning var att foretagens huvudkontor ar beldgna inom geografisk
nérhet till Goteborg, dar uppsatsen skrevs. Denna avgransning gjordes for att underlatta
genomférandet av personliga intervjuer. Utifran ovanstdende avgransningar valdes AB
Lindex, JC AB och KappAhl AB vilka anses vara lampliga foretag for uppsatsens empiriska
undersokning.

Respondenter. For att undersokningen ska vara baserad pa ett valgrundat underlag stélldes
som krav att intervjupersonerna har en helhetsbild 6ver hur foretaget skapar intékter.
Respondenternas befattning ska aven inkludera ett ansvarsomrade som éar av intresse for
uppsatsen. Efter samtal med olika personer pa de valda foretagen konstaterades det att
personer med en controllerfunktion var mest ldmpade som intervjurespondenter. Efter
urvalsprocessen kontaktades de aktuella personerna per telefon och e-post varpa intervjutider
bokades.

Uppsatsens respondenter bestar av:

Foretag Respondent Befattning
AB Lindex Maritta Kéllstrom Forsaljningscontroller
Rino Nelson-Corengia | Country controller (Sverige)
JC AB Peter Karlsson Logistikchef RNB, tidigare
Business Controller for JC AB
KappAhl AB Annki Edstrom Controller affarsomrade Dam

Tabell 8 Intervjurespondenter

3.4 Datainsamling

Datainsamling ar en nédvandig del av forskningsprocessen for att kunna genomféra en
undersokning. Insamlingen syftar till att oka forstaelsen kring &mnet samtidigt som detta ger
underlag till att dra korrekta slutsatser utifran ett empiriskt resultat. Undersokningar kan
byggas pa priméardata och/eller sekundardata. (Lekvall & Wahlbin, 1993)

3.4.1 Primardata

Primardata ar forstahandsinformation som samlas in av forskaren. Insamlingen kan
genomforas med hjélp av olika tekniker d&r enké&t- och intervjuundersékningar ar de
vanligaste insamlingsmetoderna. Fordelen med en enkatundersokning &r att samtliga
respondenter far svara pa exakt samma fragor eftersom alla enkater ar identiska, detta starker i
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sin tur tillforlitligheten. En nackdel ar dock att det ar véldigt svart att utforma enkéaten pa ett
sadant satt att aven omfattande fragor kan besvaras. En intervju skapar daremot mojligheter
for att sadana fragor skall kunna besvaras men ger dven mojligheter for dialog. En svaghet
med intervjuer ar dock att fragestdllaren kan paverka respondenten och dennes svar.
(Edvardsson et al, 1998)

3.4.2 Intervjuteknik

Personliga intervjuer kan antingen vara strukturerade eller ostrukturerade (6ppen). Vid en
strukturerad intervju anvénds ett detaljerat frageformular med instruktioner for interpretation.
Vid en 6ppen intervju diskuterar bada parter ett &mne utifran en intervjuguide med breda
fragestallningar om amnet och forberedda foljdfragor. (Lekwall & Wahlbin, 1993)

For att kartldgga intéktsdrivare inom kladdetaljhandelsbranschen har personliga intervjuer
genomforts med samtliga respondenter. Intervjuformen &r av Oppen karaktar med viss struktur
vilket skapar en friare diskussion och fordjupning inom amnet. Detta bor jamféras med
begrénsningarna i en helt strukturerad intervju. En 6ppen intervju skapar &ven utrymme for att
i en senare del av uppsatsen analysera och tolka respondenternas svar. Under intervjuns gang
forklarades och definierades dven begrepp respondenten fann svartolkade och fraimmande.

Intervjuguiden (se Bilaga 1) &r utformad efter den kunskap som inh&dmtats i den teoretiska
referensramen men hansyn tas aven till nya synvinklar och faktorer som respondenten tillfor.
Intervjun inleddes med huvudfragor kring de pa forhand utvalda intdktsdrivarna. Detta
kombinerades med stodfragor kring berord intaktsdrivare for att fanga vésentlig information
respondenten inte namnt under diskussionen. Stodfragorna syftar aven till att klargora
intaktsdrivarens relation till foretagets intakter. Nar utvalda intéktsdrivare diskuterats foljdes
detta av en fri diskussion dar respondenten gavs majlighet till att ge forslag pa ytterligare
intaktsdrivare.

Intervjurespondenterna har infor intervjun tillhandahallits en sammanfattning om uppsatsens
amnesomrade samt de Overgripande fragor intervjun kommer att beréra. Intervjuerna
genomfordes pa plats hos respektive foretag med tillhérande rundtur for att fa en uppfattning
om respondentens arbetsmiljo. Intervjuerna spelades in pa mp3-spelare varpa dessa sedan
transkriberades for att inte ga minste om vasentlig data.

3.4.3 Sekundéardata

Sekundardata &r redan insamlad information och anvands for att ge en inblick i hur tidigare
forskare har hanterat och behandlat uppsatsens amnesomrade (Lekvall & Wahlbin, 1993).
Genom att studera sekundardata har en grundférstaelse for amnet skapats vilket har fungerat
som underlag for uppsatsens inledning och problemformulering. Vidare insamling och studier
av sekunddrdata har bidragit till att skapa uppsatsens teoretiska referensram. Den
sammanstallda referensramen har gett uppslag for den kommande insamlingen av det
empiriska materialet samt utférandet av analys. Den sekundadrdata som presenteras i arbetet ar
hamtat saval fran akademisk litteratur som vetenskapliga artiklar.

Litteratur och artiklar som beror intaktsdrivare ur ett ekonomistyrningsperspektiv ger inte
tillrackligt med underlag for uppsatsens teoretiska referensram. Darfor har detta kompletterats
med relevant information fran marknadsféringsomradet dar det finns en stor mangd litteratur
och artiklar som behandlar de utvalda intéktsdrivarna. Da denna uppsats ar fokuserad pa
intdkter har litteratur och artiklar som behandlar intdktsdrivarens relation till 16nsamhet valts
bort.
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Litteratursokningar har gjorts vid Ekonomiska Biblioteket vid Handelshégskolan vid
Goteborgs Universitet och dess bibliotekskatalog GUNDA samt Libris. Vetenskapliga artiklar
har sOkts via Business Source Premier, JStor och ELIN (artikelsok via Vaxjo
Universitetsbibliotek). Aven Google Scholar har i enstaka fall anvants. De sékord som i storst
utstrdckning anvénts ar:

Brand

Customer loyalty
Customer satisfaction
Effects on revenue
Employee satisfaction
Non-financial measures

Price management
Quality management
Revenue

Revenue drivers
Revenue management

3.5 Studiens trovardighet

Vid forskning ar det av stor vikt att fragor avseende validitet och reliabilitet diskuteras.
Forskaren bor strava efter att uppnd en hog validitet och reliabilitet varfor dessa ar tva
fundamentala begrepp inom forskningen. (Merriam, 1994)

3.5.1 Validitet

Uppsatsens validitet anger hur vél den insamlade informationen Gverrensstdammer med den
sokta (Patel & Davidsson, 1994). En form av validitet & omedelbar upplevd validitet vilket
innebar att ett antal insiktsfulla personer anser att frageformularet ar &ndamalsenligt
konstruerat och i vilken utstrackning fragorna tar hansyn till sitt syfte (Lekvall & Wahlbin,
1993). Den omedelbara upplevda validiteten har i uppsatsen starkts genom att pa forhand
studera relationer mellan intéktsdrivare och intakter samt kartlaggningsmetodik. Detta for att
fa en insikt hur intaktsdrivare fungerar och verkar. Utifrdn denna kunskap har fragor
konstruerats som avser att tacka in respondenternas syn pa intaktsdrivares relation till intakter
och utefter deras resonemang konstruera tabeller och modeller for intéktsdrivare. Forslag till
fragor har dven utarbetats tillsammans med handledare. Respondenterna har papekat att de
stallda fragorna kring intaktsdrivare, dess relation till intakter var relevanta for uppsatsens
syfte.

Merriam (1994) resonerar kring inre validitet vilket innebér i vilken utstrackning resultatet
stdimmer 6verens med verkligheten. For det empiriska underlaget har personliga intervjuer
genomforts med flera personer vilka ar vél insatta kring vilka faktorer som driver intakter
inom branschen. Deras synsatt pa intaktsdrivare bedéms darmed i en stor utstrackning
overensstamma med verkligheten. Utifran detta bedoms uppsatsen att ha en god inre validitet.
Merriam (1994) talar d&ven om yttre validitet som speglar huruvida unders6kning gar att
genomfdra pa nytt i en annan situation. For att starka denna validitet presenteras en komplett
metod och tillvagagangssatt av uppsatsen.

3.5.2 Reliabilitet

Reliabilitet &r ett matt som avspeglar i vilken utstrackning resultatet kan upprepas. Hog
reliabilitet uppnas om undersékningen till en hog grad motstar slumpinflytanden av olika slag.
Med en hog reliabilitet kan studien upprepas och da na samma resultat oberoende av vem som
utfor den eller under vilka omstandigheter den utfors. Detta kan uppnas genom att undvika
felaktigheter som forvranger resultatet (Patel och Davidsson, 1994). Begreppet och tankarna
bakom intaktsdrivare &r fortfarande relativt outforskat och darfor blir definitionen av
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intaktsdrivare delvis paverkad av uppsatsskrivarnas forstaelse av begreppet. Det ar dven
samma forstaelse som ligger till grund for tolkning och bearbetning av det empiriska
materialet. Detta kan innebara att uppsatsen reliabilitet paverkas negativt.

Det kan dven ha uppkommit eventuella felaktigheter under insamlandet av primardata. Da en
delvis strukturerad och 6ppen intervjuform har anvants férsamras mojligheten att géra om
undersokningen och na motsvarande resultat. Vidare finns en mojlighet att genomforandet av
intervjuerna paverkas av bristande intervjuerfarenhet hos saval uppsatsskrivare som
respondenter. De ovan namnda faktorerna paverkar uppsatsens reliabilitet negativt. For att
starka reliabiliteten har dock vissa atgarder vidtagits. Under intervjuerna har objektiva fragor
stallts och nagot forsok till att paverka respondentens svar har inte gjorts. Vidare har
fraimmande begrepp forklarats for samtliga respondenter pa ett enhetligt satt. Vid
intervjutillféllena har samtliga tre uppsatsskrivare varit ndrvarande samtidigt som intervjun
spelats in. Intervjuernas genomférande bedéms darfér minska risken for eventuella
missforstand. | de fall dar oklarheter uppstatt vid sammanstéallning av resultatet har
respondenterna kontaktats i efterhand for att klargéra vad som har menats.

3.5.3 Kallanvandning

Da en viss del av den litteratur och de artiklar som anvénds for den teoretiska referensramen
tillnér marknadsforingsomradet ligger detta nagot utanfor uppsatsens inriktning. Detta har
dock varit nodvandigt da flertalet av de valda intaktsdrivarna har sitt ursprung i
marknadsforingen och ar darfor val behandlade i sadan litteratur. Under arbetets gang har
enbart vetenskapliga artiklar och litteratur anvénds vilka bedéms vara tillforlitliga. Den
informationen som presenteras i arbetet har, for att undvika subjektiva asikter fran
andrahandskallor, inhamtats fran den ursprungliga kéllan i den utstrackning detta har varit
mojligt. Vidare har aven sa aktuell litteratur och artiklar, i den man det ar méjligt, anvants.
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4 Resultat

Inledningsvis i detta kapitel redogors det for hur resultatet utifran genomforda intervjuer
kommer att presenteras. Det ges dven en forklaring till de intéktsdrivare respondenterna
ansag var av stor betydelse for kladdetaljhandelsbranschen. Efter detta presenteras det
empiriska resultatet foretagsvis i tabell- och modellform med tillhérande forklaringar till
intaktsdrivarnas olika relationer.

4.1 Upplagg av resultatpresentation

Kapitlet behandlar respondenternas syn betraffande de pa forhand utvalda intaktsdrivarna
vilka det har redogjorts for i den teoretiska referensramen. UtOver dessa presenteras ovriga
identifierade intaktsdrivare som respondenterna tog upp och ansag ha en stor paverkan pa
intakterna inom branschen. Utifran insamlad empiri presenteras intaktsdrivare och dess
relation till intdkter i den tabellform som har utvecklats i uppsatsens referensram med
tillhorande forklaringar till olika relationer. Dérefter presenteras en modell Over
intaktsdrivarnas relation och effekt pa foretagets intakter. Resultatet delas upp och visas
foretagsvis.

Inledningsvis behandlas endast de utvalda intdktsdrivarna som har berdrts i den teoretiska
referensramen, vilka ar: kundlojalitet, kundtillfredsstéllelse, medarbetartillfredsstallelse, pris,
produktkvalitet och varumarke. Utéver de pa forhand utvalda intaktsdrivarna identifierades ett
flertal intaktsdrivare under insamlingen av det empiriska resultatet. Da samtliga respondenter
forde ett liknande resonemang kring vad som driver foretagets intdkter har dessa klassificerats
for att ge lasaren en mer lattoverskadlig bild. Dessa intaktsdrivare har klassificerats enligt
foljande:

e Exponering. Med exponering menas i vilken man plaggen exponeras for kunder i
saval i skyltfonster, i butik och reklam i olika media. Denna intaktsdrivare inkluderar
aven butiksutformning vilket innebar hur butiken ar inredd och hur plaggen
visualiseras for kund.

e Sortimentsbredd. Med sortimentsbredd avses sortimentets variation och antalet olika
plagg. Sortimentsbredden inkluderar &ven kollektionens moderiktighet och attrak-
tivitet. Det dr darmed ett uttryck for foretagets kompletta produktutbud.

e Sortimentsdjup. Sortimentsdjupet avser antalet innehavande exemplar (storlekar) per
specifik artikel bade i butik samt pa foretagsniva. Aven logistiska avvagningar sasom
fordelning av lager mellan butiker ligger under denna rubrik.

e Butikslage. Med butikslage avses en butiks geografiska placering i antingen en
stadskarna eller kbpcentra.

e Servicekvalitet: Servicekvalitet innebdr dels hur kunden upplever personalens
bemotande och hjalpsamhet. Det ar &ven en benamning for kringliggande tjanster som
avser att underlatta kundens besok i butik. | servicekvalitet ingar aven personalens
aktiviteter i butik som paverkar forsaljningen.

| somliga fall &r en intaktsdrivare foljd av en parentes med en siffra, detta beror pa att en
intéktsdrivare har flera relationer och effekter gentemot intékterna.
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4.2 AB Lindex

AB Lindex (Lindex) &r en internationell modekedja med 350 butiker. Visionen for Lindex &r
att inspirera kvinnor att kdnna sig vackra och se fantastiska ut. Affarsidén ar att alltid erbjuda
kvinnor ett inspirerande och prisvdart mode genom ett brett sortiment av damkonfektion,
barnklader och damunderklader. Lindex stravar dven efter att ga ifran att vara ett renodlat
kladforetag till ett modeforetag. (Lindex verksamhetspresentation, 2006)

Lindex ar verksamma i Sverige, Norge, Finland, Baltikum och Tyskland. Foretaget ar mark-
nadsledande pa damunderklader i bade Sverige och Norge med en marknadsandel pa 20
procent. (Lindex verksamhetspresentation, 2006) | skrivande stund har dock Lindex styrelse
beslutat att salja verksamheten i Tyskland pa grund av icke onskad utveckling (Svenska
Dagbladet, 2006-12-07). Under rakenskapsaret 2005/2006 uppgick omséttningen till 5 211
miljoner kronor (Lindex verksamhetspresentation, 2006).

4.2.1 Utvalda intaktsdrivare

Vérde- Linjaritet | Additivitet | Direkthet Direktionalitet Timing
inverkan
Kundlojalitet Positiv Linjar Additiv Direkt Envégspaverkan | Samtida
Kundtillfreds- Positiv X Additiv Direkt Envégspaverkan | Samtida
stéllelse
Medarbetar- Positiv X X X X X
tillfredsstéllelse
Pris (1) Negativ X Interaktiv Indirekt Envéagspaverkan | Samtida
med via
produkt- kundtillfre-
kvalitet dsstéllelse
Pris (2) Positiv Linjar Interaktiv Direkt Envagspaverkan | Samtida
med
sortiments-
bredd
Produktkvalitet Positiv Kurv- Interaktiv Indirekt Envégspaverkan | X
linjar med pris via
kundtillfre-
dsstéllelse
Varumarke (1) Positiv Linjar Additiv Direkt Envégspaverkan | X
Varumarke (2) Positiv Linjar Additiv Indirekt X X
via pris

Tabell 9 Resultat Lindex (utvalda intédktsdrivare)

Kundlojalitet: Denna faktor har en positiv relation till intakter da respondenterna papekar att
de lojala kunderna ar av stor betydelse och star for en stor del av intdkterna. Lindex totala
forséljning skulle 6ka markant om samtliga kunder &r lojala vilket indikerar att kundlojaliteten
har en linjar relation till foretagets intakter. Kundlojaliteten &r additiv da respondenterna inte
namner nagra faktorer som innebar en oberoende eller styrande variabelinteraktion. Det finns
dock ett flertal faktorer som syftar till att stirka lojaliteten bland foretagets kunder, ett viktigt
redskap for detta &r lojalitetsprogrammet ”Lindex Club”. Att respondenterna enbart namner
faktorer som starker kundlojaliteten, inte att kundlojaliteten starker eller paverkar Ovriga
faktorer (férutom intakter) tyder pa att kundlojaliteten har en direkt paverkan pa foretagets
intakter. Da intakterna inte paverkar kundlojaliteten rader envagspaverkan. Respondenterna
menar att de lojala kunderna karaktariseras av storre inkop till en ansenligare summa &n icke-
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lojala kunder. Okas lojaliteten innebar detta att en kund inforskaffar en stérre del av sitt totala
kladesinkop pa Lindex vilket tamligen snart skapar hogre intakter varfor relationen till
intékter ar samtida.

Kundtillfredsstallelse: Respondenterna menar att kundtillfredsstallelse nds genom att
overtraffa kundernas forvantningar med avseende pa vad Lindex utlovar och det kunden
sedan far med sig hem. Kundtillfredsstallelse ar av storsta betydelse for intdkterna vilket
innebdr att denna intéktsdrivare har en positiv relation till foretagets intakter. Linjariteten ar
inte mojlig att faststalla utifran det resonemang som fordes under intervjun. Respondenterna
ndmner under intervjun ingen variabelinteraktion vad avser relationen mellan intéktsdrivaren
och intékter varvid relationen bedéms vara additiv. Det finns dock flertalet faktorer som
bidrar till en 6kad kundtillfredsstallelse. Den faktor som &r av storsta betydelse fér en dkad
kundtillfredsstallelse ar kundens “upplevelse” i butik. Detta ar dock i mangt och mycket
relaterat till servicekvalitet, varfor detta tas upp i anslutning till denna intaktsdrivare.
Kundtillfredsstallelse har aven en direkt paverkan pa intakter da kundtillfredsstallelsen, enligt
respondenterna, inte paverkar andra faktorer som driver intakter. Intakterna paverkar i sin tur
inte kundtillfredsstallelsen varfor envagspaverkan rader. En forbattring eller forsamring av
kundtillfredsstéllelsen marks snart bland intékterna varfor intaktsdrivaren har en samtida
effekt pa intakterna. Respondenterna menar att det darfor ar av yttersta vikt att arbeta
proaktivt med kundtillfredsstéallelsen.

Medarbetartillfredsstéllelse: Utifran respondenternas svar gar det faststalla att medarbetar-
tillfredsstéallelsen har en positiv vérdeinverkan pa intakterna. Det gar dock inte fa en
uppfattning kring ovriga relationer géllande medarbetartillfredsstallensens paverkan pa
intakter. Under intervjun papekades det ocksa att denna faktor var svar att mata och darmed
sakerstalla i vilken omfattning medarbetartillfredsstallelsen paverkade intakterna.

Pris (1): Respondenterna anser att priset har en indirekt paverkan pa foretagets intakter
genom att det paverkar kundtillfredsstallelsen. I detta fall ar priset interaktivt (oberoende
variabelinteraktion) med produktkvalitet da dessa tillsammans avgor vilka férvantningar en
kund har pa produkten. Overtraffas kundens forvantningar vad avser pris- och produkt-
kvalitetsrelationen starks kundtillfredsstallelsen varfor pris, i detta fall, betraktas som en
indirekt intaktsdrivare. Utifran detta resonemang har priset en negativ inverkan pa intakterna
eftersom en okning av priset leder till en minskad kundtillfredsstallelse forutsatt att
produktkvaliteten ar oférandrad. Detsamma galler vid ett omvant forhallande da en sankning
av priset leder till en hojd kundtillfredsstéllelse och darmed 6kade intékter. Linjariteten &r inte
mojligt att faststalla da priset ar involverat med flertalet faktorer som paverkar foretagets
intakter. Denna relation bedoms av respondenterna vara samtida da en férandring av priset (i
relation till kvalitet) paverkar saval kundtillfredsstallelse som intakter direkt. Vidare paverkar
inte intakterna pris eller kundtillfredsstéllelse varfor en envagspaverkan rader.

Pris (2): Respondenterna anser dven att priset har en direkt paverkan pa intakterna. Vid ett
sadant forhallande galler en positiv relation da priset hojs, forutsatt att antal salda varor &r
oférandrat, okar intékterna. Prisets linjaritet gar i detta fall att faststalla da hogre pris, allt
annat lika, generar hdgre intékter och relationen ar darfor linjar. Respondenterna anser att en
moderiktig kollektion ger incitament till att ta ut ett hogre pris samtidigt som fler varor séljs
till ursprungligt pris. Lyckas Lindex skapa ett efterfragat sortiment, vilket av respondenterna
benamns som kollektionsprecision, paverkar detta relationen mellan pris och intakter. Prisets
relation till foretagets intakter ar darfor interaktivt med sortimentsbredd.
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Sortimentsbredden har i detta fall en styrande variabelinteraktion med relationen mellan pris
och intakter. Aven i detta fall anser respondenterna att en samtida envagspaverkan existerar.

Produktkvalitet: Respondenterna menar att ldgre produktkvalitet ger minskade intékter
vilket tyder pa att produktkvalitet har en positiv relation med foretagets intékter. D4
produktkvaliteten idag ar pa sa pass hog niva (jamfort med kundernas forvantningar),
genererar inte en hojning av produktens kvalitet Okade intdkter. Om produktkvaliteten
daremot sanks och da inte motsvarar kundernas forvantningar paverkas intakterna negativt.
Detta tyder pa en kurvlinjar effekt mellan foretagets intéakter och produktkvalitet da en 6kning
av produktkvaliteten inte genererar 6kade intakter. Produktkvalitet har enligt respondenterna
en relation till pris och tillsammans har de en indirekt paverkan pa kundtillfredsstallelsen.
Detta innebar vidare att produktkvalitet har en interaktiv relation (oberoende
variabelinteraktion) med pris. Envéagspaverkan rader da intdkterna inte paverkar
produktkvaliteten. Utifran intervjun &r det inte mojligt att besvara nar en forandring i
kvaliteten paverkar intakter, om den ar samtida eller fordrojd.

Varumarke (1 & 2): | Lindex fall har varumarket en stor betydelse for intékter och har darfor
en positiv vardeinverkan. Under intervjun framhévdes det dven att Lindex forsoker forandra
och starka sitt varumarke (fran basplagg till modeforetag) vilket bland annat syftar till att 6ka
saval forsaljning som lonsamhet. For att genomféra denna ompositionering driver Lindex
omfattande reklamkampanjer i olika medier. Respondenterna menar vidare att ett starkt
varumarke driver intakterna direkt. Da ett starkt varumarke genererar hogre intakter tyder
detta pa att varumarkets relation till intakter ar linjar. Utifran intervjun finns det inget som
tyder pad nagon variabelinteraktion vilket betyder att intaktsdrivaren varumarke har en additiv
relation till intdkter. Respondenterna patalar aven att varumarket har, utdver en direkt, dven en
indirekt paverkan pa foretagets intikter. Denna indirekta effekt uppstar da ett starkt och
valkant varumarke, enligt respondenterna, ger incitament till att ta ut ett hdgre pris.
Varumarkets timing och direktionalitet ar inte mojliga att faststalla.

4.2.2 ldentifierade intdktsdrivare

Vérde- Linjaritet | Additivitet | Direkthet Direktionalitet | Timing
inverkan
Butikslage Positiv X Interaktiv Direkt Envéagspaverkan | x
med
produkt-
exponering
Exponering (1) Positiv X Interaktiv Direkt Envégspaverkan | Samtida
med
butikslage
Exponering (2) Positiv X Additiv Indirekt Envagspaverkan | x
via
varumdrke
Servicekvalitet (1) | Positiv Linjar Additiv Indirekt via Envagspaverkan | Samtida
kundtillfreds-
stallelse
Servicekvalitet (2) | Positiv Linjar Additiv Direkt Envagspaverkan | Samtida
Sortimentsbredd Positiv Linjar Additiv Direkt Envégspaverkan | Samtida
Sortimentsdjup Positiv X X X X X

Tabell 10 Resultat Lindex (identifierade intéktsdrivare)
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Butikslage: Respondenterna anser att butikslaget ar en av de viktigaste faktorerna som driver
intéakterna. Ju mer tillganglig butiken &r for kunden desto hogre ar intdkterna vilket innebar att
butiklaget har en positiv relation till foretagets intakter. Det gar dock inte att fastsla
intéktsdrivarens linjaritet. Respondenterna menar att intaktsdrivarens relation till intékter
forstarks da den kombineras med en god yttre produktexponering. Darmed anses
intaktsdrivarens  paverkan vara interaktiv  (oberoende variabelinteraktion) med
produktexponering. Vidare anser respondenterna att butikslaget har en direkt effekt pa
intakterna da ett mer gynnsamt butikslage har en direkt relation med okade intakter.
Intékterna paverkar inte butikslaget, detta innebar att en envagspaverkan rader. Forflyttning
av butik till ett mer attraktivt lage har en samtida effekt pa intakterna.

Exponering (1 & 2): Respondenterna menar att plaggens exponering, antingen i skyltfénster,
butik och via reklam, samt i vilken utstrackning butiksinredningen har en formaga att
“inspirera” kunden paverkar intakterna positivt. Exponeringens linjaritet ar inte mojligt att
faststalla utifran det resonemang som férdes under intervjun. Effekten blir dock starkare vid
ett gynnsamt butiksldge varfor exponering har en interaktiv relation (oberoende variabel-
interaktion) med butikslage. Exponeringen paverkar vidare intdkterna direkt da okad
exponering av ett visst plagg (exempelvis via reklam) star for den hogsta forsaljningen. En
Okad exponering syftar enligt respondenterna daven till att starka varumérket varfér denna
intaktsdrivare likasa paverkar intakterna indirekt via varumarke. Denna indirekta paverkans
timing gar inte att faststalla utifran den gjorda undersokningen. Intdkterna paverkar inte hur
produkterna exponeras varfor denna faktor karaktariseras av en envagspaverkan. Da de varor
som exponeras mest under en viss period har den hogsta forsaljningen ar intaktsdrivarens
relation till foretagets intakter samtida.

Servicekvalitet (1 & 2): Respondenterna menar att en hdg grad av service gentemot kunden
sasom att kunden blir uppmarksammad, personalens lyhordhet gentemot kunden och korta
kassakOer skapar en hogre kundtillfredsstallelse. Servicekvaliteten har en positiv effekt da
hogre service skapar hogre kundtillfredsstallelse samt att en hogre erbjuden service enligt
respondenterna beddms generera hogre intakter. Respondenterna svar indikerar dven att
relationen mellan servicekvalitet och intakter ar linjar. Utifran intervjun finns det inget som
tyder pa nagon variabelinteraktion varfor relationen &r additiv. Da dkad servicekvalitet bidrar
till okad kundtillfredsstallelse har denna faktor en indirekt paverkan pa intakter. Intdkterna
paverkar inte servicekvaliteten och darfor rader en envagspaverkan. Interaktionen mellan
personal och kund sker vid direktkontakt med kund varfor dess paverkan pa
kundtillfredsstallelsen och intakter ar samtida. Respondenterna menar &ven att servicekvalitet
har en direkt paverkan pa forsaljningen. Detta beror pa att Lindex har effektiviserat olika
rutiner i butik vilket ger personalen mer tid for kundhantering och dvriga aktiviteter i butik
som bidrar till 6kad forsaljning och darmed hogre intakter.

Sortimentsbredd: Da sortimentshredden har en direkt avgérande paverkan pa huruvida en
kund koper ett plagg har sortimentet en positiv effekt pa foretagets intakter. Lindex stravar
efter att ha ett sortiment som attraherar ett brett kundspektra som efterfragar olika typer av
plagg for skilda tillfallen. Ju mer anpassat sortimentets bredd ar efter kundernas efterfragan
desto hogre ar forsaljningen och darmed intakter vilket ger indikationer pa att
sortimentsbredden har en linjar och samtida relation till foretagets intakter. Utifran
respondenternas svar finns det inget som tyder pa nagon variabelinteraktion varfor relationen
mellan sortimentsbredd och intékter &r additiv. Vidare paverkar inte intakterna
sortimentsbredden, detta innebar att en envéagspaverkan rader. Sortimentsbredden paverkar
aven relationen mellan pris och intékter, se Pris (2).
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Sortimentsdjup: Respondenterna tar under intervjun upp att det ar av vikt att sortimetet ska
ha ett visst djup vilket innebér att sortimentsdjupet har en positiv relation till intakter.
Respondenterna berdrde dock inte sortimentsdjupet i en storre utstrackning varfor det inte ar
mojligt att fastsla dvriga relationer till intékter for denna intaktsdrivare.

4.2.3 Grafisk summering av resultat

Da undersokningens resultat gallande intaktsdrivarna medarbetartillfredsstéllelse och
sortimentsdjup visar otillracklig information for att kartlagga deras paverkan pa intdkterna
inkluderas inte dessa intdktsdrivare i modellen. Samtliga intéktsdrivare (forutom
medarbetartillfredsstallelse och sortimentsdjup) och dess relation till intdkter som tidigare har
presenterats i tabellform visas i nedanstaende modell.

/— Servicekvalitet (1 & 2)

.| Kundtillfreds-
stéllelse \ Kundlojalitet

---- Pris

! \ Sortimentsbredd

e
. o

Intakter
Varumarke 7y
Exponering (1&2) Butikslage

Figur 19 Modell éver resultat (Lindex)
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4.3 JCAB

JC AB (JC) utvecklar och driver koncept for modebutiker dér varje koncept har sin tydligt
definierade malgrupp. De tre koncepten som ingar i foretaget ar JC, Brothers och Sisters.

JC: s olika koncept ar positionerade som modekedjor med hog modegrad och hog kvalitet till
bra priser. JC &r ett detaljhandelsforetag som driver 92 egna butiker och &r franchisegivare till
172 butiker. Det innebér att JC daven har en grossistroll med egna varumarken, design,
marknadsforing och inkop. Inom foretaget finns det tre olika intéktsslag: forsaljning till
konsument i egna butiker, grossistforséljning till franchisetagare samt franchisetagaravgifter.
(JC arsredovisning, 2006)

JC: s dvergripande mal ar att vara marknadsledande pa jeans i norden samt en av de ledande
aktorerna i norra Europa inom Ovriga kundsegment. Strategierna for att nd detta mal ar att
foradla och utveckla befintliga samt nya koncept, att expandera till nya geografiska
marknader samt att 6ka effektiviteten i varuflodet. Nettoomsattningen 2005 uppgick till 1 707
miljoner kronor. (JC arsredovisning, 2006)

4.3.1 Utvalda intaktsdrivare

Vérde- Linjaritet | Additivitet Direkthet Direktionalitet Timing
inverkan
Kundlojalitet Positiv Linjar Additiv Direkt Envagspaverkan Samtida
Kundtillfreds- Positiv Kurv- Additiv Direkt Envagspaverkan Samtida
stéllelse linjar
Medarbetar- Positiv X Additiv Indirekt Envégspaverkan Samtida
tillfredsstallelse via service-
(1) kvalitet
Medarbetar- Positiv X Additiv Indirekt Envagspaverkan Fordrojd
tillfredsstallelse via sortiment-
(2) sbredd
Pris Positiv Linjar Interaktiv Direkt Envagspaverkan Samtida
med
sortiments-
bredd
Produktkvalitet | Positiv Kurv- Additiv Indirekt via Envagspaverkan Fordrojd
linjar varumadrke
Varumérke (1) | Positiv Linjar Additiv Direkt Tvavégspaverkan | Samtida
Varumérke (2) | Positiv X X Indirekt via Tvavagspaverkan | Samtida
Pris

Tabell 11 Resultat JC (utvalda intaktsdrivare)

Kundlojalitet: Respondenten menar att en hdgre kundlojalitet medfor ett hogre medelinkop
per kund. Denna relation anser respondenten vara konstant 6ver alla varden pa kundlojaliteten
vilket medfor att kundlojaliteten har en positiv och linjar relation med foretagets intakter.
Vidare anser respondenten att den relation kundlojaliteten har med foretagets intakter inte
paverkas av andra variabler varvid den bedoms vara additiv samt direkt. Dessutom bedémer
respondenten att en hogre eller lagre kundlojalitet har en samtida relation till foretagets
intékter.

Kundtillfredsstallelse: Den vardeinverkan respondenten anser att kundtillfredsstéllelse har &r

positiv och dess relation till intékter ar direkt. Inom JC betraktas kundtillfredsstallelse som en
hygienfaktor (for givet tagen), kunden har vissa forvantningar néar denne handlar i butiken och
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kraver att dessa ska bli uppfyllda. Att dvertraffa kundens forvantningar ger dock inget storre
utslag pa intakterna enligt respondenten. Om ett kdp daremot inte uppfyller férvantningarna
blir den negativa effekten pa framtida intékter desto storre. Detta tyder pa att intaktsdrivaren
har en kurvlinjar effekt pa foretagets intakter. Den effekt som kundtillfredsstallelse har pa
foretagets intdkter sker omedelbart och paverkas inte av nagra styrande variabler. Vidare
anser respondenten att kundtillfredsstallelse har en envagspaverkan pa foretagets intakter.

Medarbetartillfredsstéllelse (1 & 2): Intaktsdrivaren berdrs av respondenten pa tva nivaer,
butiksniva och central niva. Pa butiksniva har medarbetartillfredsstéllelse en paverkan pa
foretagets intakter genom att saljarnas humor ofta avspeglas bade genom deras prestationer
samt gentemot kunderna i butik. Detta innebéar att medarbetartillfredsstallelse har en indirekt
relation till intdkter via servicekvalitet. Det ar dven av vikt att medarbetare som valjer,
designar och koper in varor har sjalvfortroende och kanner sig bekvama i sin arbetsroll. Okas
deras missnoje far detta en paverkan pa butikernas sortiment vilket i sin tur kan ha en stor
inverkan pa framtida intakter. Medarbetartillfredsstéllelse har darmed, enligt respondenten, en
positiv indirekt effekt pa foretagets intakter aven via sortimentsbredd. Da dess relation inte
paverkas av andra intaktsdrivare anses den vara additiv. Samtidigt rader en envagspaverkan.
Respondenten anser att intdktsdrivaren i det forsta fallet har en samtida effekt. | det andra
fallet har medarbetartillfredsstéllelsen en fordrojd effekt da sortimentet inte genast forandras.
Angaende dess linjaritet har respondenten ingen asikt.

Pris: Respondenten anser att pris har en direkt och positiv effekt pa foretagets intakter. Vidare
anser respondenten att sortimentsbredden har en stor paverkan pa effekten mellan pris och
intakter. Det finns enligt respondenten fyra anledningar till varfor sortimentsbredden paverkar
denna effekt. Den forsta anledningen &r att fOretaget kopt in en vara som kunderna inte
efterfragar och darmed inte betalar fullt pris for. En andra anledning &r att foretaget har kopt
in for manga varor och darmed maste sanka priserna for att inte fa 6verblivna varor i lager. En
tredje anledning ar att det kan finnas en obalans i sortimentet mellan butikerna vilket &r ett
resultat av att efterfragan ar olika for olika butiker. For det fjarde paverkas effekten av
kollektionsprecisionen och varuinkdpens traffsakerhet gallande efterfrigad mangd.
Sortimentshredden har darfor en styrande variabelinteraktion pa relationen mellan pris och
foretagets intakter. En okning av priset har en omedelbar effekt pa foretagets totala intakter
varfor effekten &r samtida. Relationen mellan pris och foretagets intakter ar aven linjar under
fasta efterfrageforhallanden. Foretagets intékter har i sin tur ingen paverkan pa priset varfor
envagspaverkan rader.

Produktkvalitet: Produktkvalitet anser respondenten fungerar som ytterligare en
hygienfaktor inom kladdetaljhandeln. Kunderna kraver en viss standard pa de varor som kops
och Overtraffas kundernas forvantningar har det en ringa effekt pa foretagets intakter.
Uppfylls daremot inte kundernas krav paverkas intdkterna negativt i en betydligt storre
utstrackning. Detta innebér att det finns en positiv kurvlinjar relation mellan produktkvalitet
och foretagets intédkter. Respondenten menar att en hdg produktkvalitet skapar ett starkt
varumarke vilket ligger till underlag for att paverka foretagets intakter. Darmed ar effekten pa
foretagets intakter indirekt samt fordrojd. Vidare har intéktsdrivaren en additiv effekt da dess
paverkan pa foretagets rykte inte influeras av andra faktorer.

Varumarke (1 & 2): Ett foretags varumarke fungerar som en indirekt intaktsdrivare genom
att varumaérket skapar forutsattningar till att ta ut ett merpris for foretagets produkter. Denna
relation mellan varumarket och foretagets intdkter menar respondenten vara positiv och
samtida. Relationen anses dven vara av tvavagskaraktar da priset i sin tur paverkar en kunds
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uppfattning om foretagets varumarke. Respondenten anser dven att varumarket har en direkt
effekt pa intakterna da ett starkare varumarke medfor att fler potentiella kunder uppfattar
foretagets erbjudanden vilket generar Okade intakter. Ovanstdende resonemang tyder pa att
effekten &r positiv, samtida och linjar. Respondenten menar att en 6kad forsaljning och
darmed okade intakter leder till att fler kunder formedlar JC:s utbud och Okar k&nnedomen
kring varumarket. Detta starker varumérket varfor relationen mellan intakter och varumérket
har en tvavagspaverkan. Avslutningsvis anses relationen vara av additiv karaktar da relationen
inte paverkas av andra faktorer.

4.3.2 ldentifierade intdktsdrivare

Vérde- Linjaritet | Additivitet | Direkthet Direktionalitet | Timing
inverkan
Butikslage Positiv X Additiv Indirekt via Envagspaverkan | X
varumérke
Exponering Positiv X Interaktiv | Direkt X Samtida
med
butikslage
Servicekvalitet (1) | Positiv Linjar Additiv Direkt Envégspaverkan | Samtida
Servicekvalitet (2) | Positiv Linjar Additiv Indirekt via Envégspaverkan | Samtida
kundtillfreds-
stéllelse
Sortimentsbredd Positiv Kurv- Additiv Direkt X Samtida
linjar
Sortimentsdjup Positiv Linjar Additiv Indirekt via Envagspaverkan | Samtida
sortimentsbredd

Tabell 12 Resultat JC (indentifierade intéktsdrivare)

Butikslage: Respondenten menar att butikslaget paverkar foretagets intakter positivt.
Effekten pa foretagets intakter sker indirekt via varumarke vilket motiveras med att
butiksplaceringar i omraden med andra modeinriktade butiker starker dess varumarke. Desto
fler manniskor som ror sig i omradet desto mer okar varumarkets medvetande hos kunderna.
Da dess effekt inte paverkas av andra variabler ar den additiv. Vidare paverkar inte intakterna
butikslaget varfor intaktsdrivaren har en envagspaverkan. Intaktsdrivarens linjaritet och
timing pa intakterna har respondenten ingen uppfattning om.

Exponering: Respondenten anser att JC, genom att nyttja de mojligheter till exponering som
butiken tillater, direkt kan paverka foretagets intakter. Detta bade genom att det 6kar kundens
medvetenhet om butikens sortiment samt att det skapar incitament till merforséljning och
darmed okade intakter. Darmed anses produktexponering ha en direkt, positiv och samtida
effekt pa foretagets intakter. Vid intervjun namns aven att exponeringens effekt pa intakterna
till en viss del &r beroende av butikslaget. Foretagets produktexponering far en starkare effekt
pa foretagets intakter vid ett gynnsamt butikslage dar ett storre antal potentiella kunder vistas.
Detta innebér att butikslaget har en styrande variabelinteraktion med relationen mellan
exponering och intikter. Respondenten har ingen uppfattning vad avser resterande relationer
till intakter for denna intaktsdrivare.

Servicekvalitet (1 & 2): Respondenten anser att servicekvalitet har en direkt och linjéar effekt
pa foretagets intakter. Detta motiveras med att utifall JC erbjuder sina kunder en battre service
vid koptillfallet paverkas avslutningsgraden i butiken positivt. Vidare menar respondenten
ocksa att hogre service och fler forsaljningsaktiviteter i butik bidrar till en hogre forséljning.
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Resonemanget tyder vidare pa att relationen ar positiv, samtida och additiv. Respondenten
framhéaver dven att servicekvaliteten bade fore och efter kop aven paverkar intakterna indirekt
via kundtillfredsstéllelse da en okad servicekvalitet forbattrar tillfredsstéllelsen hos foretagets
kunder. Avslutningsvis anser respondenten att servicekvaliteten har en envagspaverkan.

Sortimentsbredd: Vad avser sortimentsbredden anser respondenten att kollektions-
precisionen ar mycket viktig. Lyckas inte JC sa fort som mojligt fa ut nya och attraktiva varor
i butik fore eller samtidigt som konkurrenterna gar de miste om forséljningsmojligheter och
intakterna paverkas negativt. Detta tyder pa att sortimentsbredden har en positiv, samtida och
direkt effekt pa foretagets intakter. Under intervjun namner inte respondenten nagra variabler
som influerar den effekt sortimentsbredden har pa foretagets intakter varfor effekten ar
additiv. Vidare anser respondenten att sortimentet inte kan besta av en allt for stor mangd
plagg da detta enbart innebar hogre lagerhallningskostnader samtidigt som kunden forlorar
fokus om en storre mangd plagg presenteras samtidigt. Ett alltfor brett sortiment har darfoér
ingen positiv effekt pa foretagets intakter. Sortimentshredden har utifran detta resonemang ett
optimalt varde vilket generar den hogsta forsaljningen. Detta tyder pa en kurvlinjar effekt.
Respondenten har ingen uppfattning angaende dess direktionalitet.

Sortimentsdjup: Respondenten menar att en effektivare lagerhantering motverkar risken for
osalda och slutsdlda varor med avseende pa de storlekarna en butik tillhandahaller av
respektive plagg. Det ar darfor av vikt att forse butiker med de plagg som star for den hogsta
forsaljningen vilket resulterar i 6kad forséljning. Utifran detta bedoms sortimentsdjupet ha en
positiv och linjar paverkan pa foretagets intdkter. Respondenten menar vidare att
sortimentsdjupet har en indirekt relation till foretagets intakter da denna i forsta hand paverkar
utbudet av sortimentsbredden. Effektivitetsforbattringen som sker ar samtida da detta
genererar en tamligen snar paverkan pa foretagets intakter. Dessutom ar denna paverkan inte
beroende av andra variabler vilket gor den additiv. Intakterna paverkar i sin tur inte
sortimentsdjupet varfor relationen har en envéagspaverkan.

4.3.3 Grafisk summering av resultat

Medarbetartillfredsstallelse ) -
T J Sortimentsdjup

Sortimentsbredd
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Kundtillfredsstallelse »| Intakter
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Figur 20 Modell 6ver resultat (JC)
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4.4 KappAhl AB

KappAhl AB (KappAhl) &r aktiva inom flertalet lander med totalt 260 butiker i Sverige,
Norge, Finland och Polen. Foretagets vision ar att bli den ledande och mest I6nsamma
modekedjan i norden for kundgruppen 30-50 ar och har som afférsidé att skapa prisvart mode
for manga manniskor. KappAhl vander sig framst till kvinnor 6ver 30 som handlar at hela
familjen. Omsattningen under rakenskapsaret 2005/2006 var 4 217 miljoner kronor och
antalet anstallda uppgick till cirka 3700 (varav cirka 3200 i butik). Ett viktigt mal &r att 6ka
forséljningen vilket bland annat ska ske genom expansion. KappAhls affarsmodell &r att ha
kontroll Gver hela véardekedjan, allt ifran design till forséljning, for att snabbt anpassa sig till
forandringar i modet och efterfragan hos kunderna. (KappAhl arsredovisning, 2006)

4.4.1 Utvalda intaktsdrivare

Vérde- Linjaritet | Additivitet | Direkthet | Direktionalitet | Timing
inverkan
Kundlojalitet Positiv Linjar Additiv Direkt Envéagspaverkan | Samtida
Kundtillfreds- Positiv X Additiv Direkt Envagspaverkan | X
stéllelse
Medarbetar- Positiv X Additiv Indirekt Envagspaverkan | Samtida
tillfredsstéllelse via service-
(1) kvalitet
Medarbetar- Positiv X Additiv Indirekt Envagspaverkan | Fordrojd
tillfredsstéllelse via
2 sortiments-
bredd
Pris (1) Positiv X X Direkt Envagspaverkan | Samtida
Pris (2) Negativ X Interaktiv Indirekt Envégspaverkan | Samtida
med via
produkt- kundtillfre-
kvalitet dsstéllelse
Produktkvalitet Positiv Kurv- Interaktiv Indirekt Envagspaverkan | Samtida
linjart med Pris via
(2) kundtillfre-
dsstéllelse
Varumarke Positiv Linjart Additiv Direkt Envagspaverkan | X

Tabell 13 Resultat KappAhl (utvalda intaktsdrivare)

Kundlojalitet: Respondenten menar att det just nu rader en Gveretablering pa marknaden
vilket medfor att kundlojaliteten blir en allt viktigare faktor for att skapa intdkter. Relationen
ar salunda av positiv karaktar. Lyckas KappAhl oka lojaliteten bland kunderna kommer detta
innebdra okade intakter vilket tyder pa en linjar relation mellan kundlojalitet och foretagets
intakter. Det finns inte nagot som tyder pa att relationen mellan kundlojalitet och intakter
paverkas av andra variabler, vilket innebar att intaktsdrivaren har en additiv relation till
foretagets intakter. Respondenten anser att kundlojaliteten har en direkt effekt pa intakterna.
Intéakterna i sig paverkar dock inte kundlojaliteten vilket innebér att det rader envagspaverkan.
Respondenten ar av den asikten att en 6kning av kundlojalitet leder till 6kade intakterna inom
en valdigt snar framtid. Salunda &r relationen av samtida karaktar.

Kundtillfredsstallelse: For att skapa intédkter inom branschen anser respondenten att
kundtillfredsstallelse har en central och betydelsefull roll vilket paverkar intédkterna positivt.
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Utifran diskussionen som fordes under intervjuns gang kan inte linjariteten faststallas. Det
framkom dock att kundtillfredsstallelsen har en additiv relation till foretagets intakter da
respondenten enbart namner bakomliggande faktorer som paverkar kundtillfredsstallelsen.
Kundtillfredsstallelse har dven en direkt relation till foretagets intakter da denna inte influerar
ovriga intdktsdrivare. Envéagspaverkan rader eftersom intdkterna inte paverkar
kundtillfredsstallelsen. Utifran den diskussion som fordes med respondenten angaende timing
stod det klart att denna inte & mdjlig att faststélla.

Medarbetartillfredsstéllelse (1 & 2): Denna intdktsdrivare anses av respondenten vara av
yttersta vikt for KappAhls framtida intakter. Den har darfor en positiv relation med foretagets
intékter. Intéktsdrivarens linjaritet har respondenten ingen uppfattning om. Medarbetar-
tillfredsstéllelse ger upphov till Gkad servicekvalitet da en tillfredsstalld medarbetare
anstranger sig extra for ge kunden ett fullgott bemétande i butik. Detta innebér att
medarbetartillfredsstéllelsen har en indirekt relation till intdkter via servicekvalitet.
Intaktsdrivaren har en samtida timing pa intakterna da nojda medarbetare skapar incitament
for avslut i butik vilket sker direkt. Samtidigt innebéar tillfredsstallda medarbetare inom
designavdelningen att attraktiviteten och moderiktigheten stérks i sortimentet. Detta innebéar
att medarbetartillfredsstallelse har en indirekt paverkan pa intakter &ven via
sortimentsbredden. Paverkan pa sortimentet har dock en fordréjd timing vilket har sin
forklaring i att forandring av sortiment inte sker omedelbart. Det finns utifran intervjun inget
som tyder pa att relationen mellan medarbetartillfredsstallelse och intékter paverkas av nagra
variabler darfor ar relationen additiv. Medarbetartillfredsstallelse har en envagspaverkan i och
med att intakterna inte paverkar intaktsdrivaren.

Pris (1): Respondenten anser priset vara en faktor som spelar en stor roll for foretagets
forsaljning och darmed intakter. Priset har darfor en positiv paverkan pa intakter. Vad avser
linjaritet och additivitet hade respondenten i1 detta fall ingen uppfattning om dessa.
Respondenten &r av den asikt att priset har en direkt paverkan pa foretagets intakter samt att
intakterna inte paverkar prissattningen. En forandring av priset paverkar intakterna omgaende
varfor relationen mellan pris och foretagets intakter ar av samtida karaktar.

Pris (2): Respondenten menar att priset har en relation till produktkvalitet, vilket denna
benamner som prisvarde. Kunden far idag en hog produktkvalitet till ett relativt lagt pris
varfor pris i detta fall &r interaktivt (oberoende variabelinteraktion) med produktkvalitet.
Denna relation (hog produktkvalitet till 1agt pris) bidrar enligt respondenten till en hogre
kundtillfredsstallelse varfor en indirekt relation uppstar. Respondenten menar aven att en
prishojning vid oférandrad produktkvalitet leder till minskad kundtillfredsstallelse varfor
priset i detta fall har en negativ vardeinverkan pa kundtillfredsstéllelsen och foretagets
intékter. Linjariteten for relationen mellan pris och produktkvalitet har respondenten ingen
uppfattning om. Intakterna paverkar inte relationen mellan pris och produktkvalitet, en
envagspaverkan rader darfor. Som i ovanstaende fall (Pris 1) paverkar en forandring i priset
intakterna tamligen snart, vilket aven galler relationen mellan pris och produktkvalitet.

Produktkvalitet: Respondenten anser att en hodgre produktkvalitet inte genererar hogre
intakter utan betraktar denna intaktsdrivare som en hygienfaktor. Hog produktkvalitet &r idag
standard inom branschen varfor kunden tar detta for givet. Skulle produktkvaliteten dock
sankas innebér detta att intakterna minskas varfor en positiv relation rader. Produktkvalitet
paverkar enligt respondenten enbart intdkterna om denna sétts i relation till priset (se ovan)
och darfor interaktivt (oberoende variabelinteraktion) med Pris (2). Da produktkvaliteten idag
ar s pass hog anser respondenten att en hojd produktkvalitet har en obetydlig positiv effekt
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pa intakterna, vilket indikerar pa en kurvlinjar effekt. Har KappAhl en hog produktkvalitet till
ett lagt pris menar respondenten att detta bidrar till en 6kad kundtillfredsstéllelse varfor en
indirekt relation via kundtillfredsstallelse uppstar. Intékterna paverkar, enligt respondenten,
inte produktkvalitet (envagspaverkan) samtidigt som en forsamring av produktkvaliteten
snabbt bidrar till en minskad forsaljning (samtida).

Varumarke: Respondenten menar att starkt varumarke inom branschen ar mycket viktigt,
vilket beror pa att kunden har vissa associationer gentemot varumarket sasom kvalitet och
prislage. Det ar viktigt att hela tiden arbeta med att starka varumarket och vara uppmérksam
mot aktiviteter som skadar varumarket. Detta beror enligt respondenten pa att det tar lang tid
att bygga upp ett varumarke men det gar betydligt fortare att rasera det. Med ett starkt
varumarke kan ett foretag direkt 6ka sina intakter over tiden. Detta innebdr att varumarket har
en positiv relation till intékter. Respondenten menar vidare att ju starkare varumarket ar desto
storre sannolikhet ar det att kundtillstromningen till butik 6kar vilket leder till 6kade intékter.
Detta indikerar att varumarkets relation till foretagets intakter ar linjart. Det finns inte nagra
oberoende eller styrande variabler som paverkar varumarket utan enbart bakomliggande
faktorer som spelar in. De bakomliggande faktorerna ar dock enligt respondenten svara att
definiera da det ar sd pass manga faktorer som spelar in. Detta innebar att relationen ar av
additiv karaktar. Varumarket har en direkt paverkan pa intakterna da respondenten menar att
en kund som ar bekant med varumarket ocksa besoker butiken varpa denna forhoppningsvis
genomfor kop. Intakterna ar nagot som, enligt respondenten, inte paverkar varumarket varfor
envagspaverkan rader. Om kundens uppfattning av varumarket forandras ar det svart att
avgora nér en Okning eller minskning av intékterna sker varfor timingen i detta fall inte ar
majlig att avgora.

4.4.2 ldentifierade intdktsdrivare

Varde- Linjaritet | Additivitet | Direkthet Direktionalitet | Timing
inverkan
Butikslage Positiv X X Direkt Envagspaverkan | x
Exponering Positiv X X Direkt X Samtida
Servicekvalitet Positiv X Additiv Indirekt via Envagspaverkan | Samtida
kundtillfreds-
stéllelse
Sortiments- Positiv Linjart Interaktiv Direkt X Samtida
bredd (1) med
sortiments-
djup
Sortiments- Positiv X Interaktiv Indirekt via X Fordrojd
bredd (2) med Kundlojalitet
sortiments-
djup

Tabell 14 Resultat KappAhl (identifierade intéktsdrivare)

Butikslage: En butik som ar placerad dar en stor mangd folk vistas, antingen i en stadskérna
eller i ett kopcentra, har enligt respondenten en positiv och direkt effekt pa intikterna.
Additivitet, linjaritet och timing gar inte i detta fall att faststalla. Intékterna paverkar enligt
respondenten inte butikslaget varfor det rader en envagspaverkan.

Exponering: Respondenten anser att intakterna paverkas av hur plaggen framstéalls och visas i
butik vilket enligt respondenten Okar forsaljningen direkt. En kund kan dven bli inspirerad av

38



s | ; Handclshégskalan
VL RELH v corssowcs sievmarst Resultat

plaggens framstéllning och kombinationer vilket skapar en merforsaljning av just dessa plagg.
KappAhl har tagit fasta pa detta vilket tar uttryck i att vissa plagg exponeras som
kombinationer istéllet for varugrupp. Aven butikens utformning ar ndgot som respondenten
menar driver intakter. Detta innebar att exponeringen har en positiv vardeinverkan. Utifran
respondentens svar ar det inte mojligt att faststidlla varken linjaritet eller additivitet.
Respondenten resonerar inte kring direktionaliteten av exponeringen. Exponering av vissa
plagg genererar en direkt merforsaljning varfor det sker en samtida paverkan pa intakterna.

Servicekvalitet: KappAhl har genomfort kundundersokningar dar det framkommer att
kunden vardesétter service fran personalen. Respondenten menar att detta bidrar till en dkad
kundtillfredsstallelse vilket innebar att servicekvalitet har en positiv effekt och &r en indirekt
intéktsdrivare via kundtillfredsstéllelse. Om servicekvalitetens relation till foretagets intékter
ar linjar eller kurvlinjar har respondenten ingen uppfattning om. Respondenten menar att det
inte finns nagon variabelinteraktion varfor relationen mellan servicekvalitet och intdkter ar
additiv. Intakterna har enligt respondenten ingen paverkan pa servicekvaliteten och har darfor
en envagspaverkan. Servicekvaliteten paverkar dven kundens intryck direkt varfor en samtida
timing galler.

Sortimentsbredd (1): Den huvudsakliga faktorn som driver intékter &r sortiment vilket enligt
respondenten har en direkt avgdrande och positiv relation till foretagets intékter. Det &r av stor
betydelse att sortimentet uppdateras kontinuerligt, samtidigt som detta ar moderiktigt, da
kunden hela tiden efterfragar nya plagg. Detta ar nagot som bidrar till ett 6kat nyhetsvérde
och forsaljning. Da sortimetet konstant fornyas genereras ¢kade intakter vilket indikerar att
effekten ar linjar. | detta fall starker sortimentsdjupet relationen mellan sortimentsbredden och
intékter, varfor sortimentsdjupet betraktas som en styrande variabelfunktion. Detta beror
enligt respondenten pa att nar kunden har hittat onskat plagg ar det av vikt att denna aven
finns i Onskad storlek. Respondenten fortydligar detta da hon papekar att det &r battre att
plagget inte finns éver huvudtaget i butiken &n att kunden inte finner plagget i énskad storlek.
Respondenten resonerar inte kring direktionaliteten. Da KappAhls sortiment uppdateras varije
dag sker en samtida paverkan pa intakterna.

Sortimentsbredd (2): Respondenten menar att ett brett sortiment &ven skapar lojalitet bland
kunderna. Detta beror pa att kunden aterkommer om han eller hon vet att det finns nagot pa
KappAhl som denna efterfragar vilket ger upphov till aterkop. Sortimentsbredden ar darfor
dven en indirekt intaktsdrivare da den paverkar kundlojaliteten och intakter positivt.
Linjariteten &r inte mojlig att faststalla utifran respondentens svar. Gallande additiviteten
starker sortimentets djup effekten mellan sortimentsbredd och intékter via kundlojalitet varfor
sortimentsdjupet &r en styrande variabel. Vad galler timing ar denna paverkan pa foretagets
intékter fordrojd i och med att det kravs ett attraktivt sortiment Over tiden for att kundens
lojalitet skall stérkas. Respondenten har ingen uppfattning kring direktionaliteten.
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4.4.3 Grafisk summering av resultat

Sortimentsdjupet dr i KappAhls fall enbart en positiv styrande variabel vilken péaverkar
sortimentsbreddens relation till intdkter och kundlojalitet. Sortimentsdjupet redogoérs darfor
inte i tabellform utan visas enbart i den grafiska kartlaggningen nedan.

Kundlojalitet
. .. Exponering
» Kundtillfredsstallelse
\4
»l Intakter |e Butikslage
A
Produktkvalitet
Sortimentsdjup >
Servicekvalitet
Sortimentsbredd
Varumarke

Medarbetartillfredsstallelse

Figur 21 Modell éver resultat (KappAhl)
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5 Analys

| detta kapitel diskuteras undersokningens resultat utifrdn uppsatsens syfte. Inledningsvis sker
en jamforelse och sammanstalining av de tidigare presenterade resultaten vilket avslutas med
en kartlaggning over intaktsdrivarna. Kapitlet avslutas med en analys dar uppsatsens resultat
kring utvalda intaktsdrivare jamfors med tidigare forskning.

5.1 Analys av resultat foretagen emellan

Kapitlet inleds med en tabell 6ver de utvalda intdktsdrivarna vilken visar en sammanstallning
av resultatet fran respektive foretag. Har en eller tva respondenter namnt en relation dar
ovriga inte har en asikt skrivs den relation som namnts. | de fall dar resultatet ar helt
dverensstimmande respondenterna emellan markeras detta i tabellen med en fetare text. Det
framgar av resultatet fran respektive foretag att ingen av respondenterna har en motsatt asikt
vad avser en intaktsdrivares olika relationer till intakterna varfor nagot sadant inte behandlas i
analysen. Tabellen féljs av en diskussion utifran respektive respondents syn kring de utvalda
intaktsdrivarna. Efter detta gors en analys dver de identifierade intaktsdrivarna utifran de
forutsattningarna vilka ndmnts ovan. Analysens resultat sammanfattas dven i en grafisk
modell.

5.1.1 Utvalda intaktsdrivare

Vérde- Linjaritet | Additivitet Direkthet Direktionalitet | Timing
inverkan
Kundlojalitet | Positiv Linjar Additiv Direkt Envéagspaverkan | Samtida
Varumarke (1) | Positiv Linjar Additiv Direkt Envagspaverkan | x
Varumérke (2) | Positiv Linjar Additiv Indirekt via | Tvavéagspaverkan | Samtida
pris
Kundtillfreds- Positiv Kurvlinjar | Additiv Direkt Envéagspaverkan | Samtida
stéllelse
Medarbetar- Positiv X Additiv Indirekt via Envégspaverkan | Samtida
tillfredsstéllelse service-
(1) kvalitet
Medarbetar- Positiv X Additiv Indirekt via Envagspaverkan | Fordrojd
tillfredsstallelse sortiments-
(2) bredd
Pris (1) Positiv Linjar Interaktiv med | Direkt Envagspaverkan | Samtida
sortimentshredd
Pris (2) Negativ X Interaktiv med | Indirekt via Envagspaverkan | Samtida
produktkvalitet | kundtillfreds-
stallelse
Produktkvalitet | Positiv Kurvlinjar | Interaktiv med | Indirekt via Envagspaverkan | Samtida
pris kundtillfreds-
stéllelse

Tabell 15 Sammanstéallning av resultat (utvalda intéktsdrivare)

Kundlojalitet: Samtliga respondenter for ett liknande resonemang kring kundlojalitetens
relation till intdkterna varfor resultatet visar en Overensstimmande bild &ver hur
kundlojaliteten paverkar foretagets intakter. Respondenterna menar att en starkt lojalitet
innebar 6kade intakter, varfor det rader en samstammig syn kring intaktsdrivarens linjaritet.
Detta tyder pa att kundlojaliteten som intaktsdrivare har en viktig roll som intaktsdrivare inom
kladdetaljhandelsbranschen da en 6kad lojalitet enligt respondenterna okar foretagets intakter.
Resultatet visar vidare att det inte finns nagra variabelinteraktioner vilket innebér att det inte
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finns ndgot som paverkar effekten mellan kundlojalitet och foretagets intakter. Det ar darfor
viktigt att paverka lojaliteten via faktorer i ett bakomliggande led, vissa respondenter namner
att lojalitetsprogram ar ett sadant satt.

Kundtillfredsstallelse: Samtliga respondenter ar av asikten att kundtillfredsstallelse har en
viktig roll som intaktsdrivare i respektive foretag. Det finns dock vissa skillnader
respondenterna emellan vad avser kundtillfredsstallelsens effekt pa foretagets intakter.
Respondenten fér JC menar att en kund forvantar sig att bli tillfredsstéalld, overtréffas denna
forvantan paverkas inte intakterna i nagon storre man. Ett sadant férhallande har inte patalats
av respondenterna fran vare sig Lindex eller KappAhl. Respondenterna fran Lindex namner
dock att det géller att overtraffa kundens forvantningar men stéller detta i relation till hur
kundtillfredsstallelse skapas, inte hur intakterna paverkas. Detta tyder pa att det ar av vikt att
kunderna ska bli tillfredsstallda genom att 6vertraffa dess forvantan men nar detta har natt en
viss niva ar det inte mojligt att oka foretagets intdkter. Resultatet visar darfor att
kundtillfredsstallelse har en kurvlinjar effekt pa foretagens intakter. Att resultatet visar en
sadan effekt tyder pa att nar kundtillfredsstéllelsen har natt en viss niva ar det av vikt att dven
fokusera foretagets resurser pa andra faktorer som leder till Okade intakter. Att
kundtillfredsstallelsen &ar additiv och direkt indikerar att intaktsdrivaren enbart paverkas av
bakomliggande faktorer varfor ett foretag bor ta hansyn till och starka sadana faktorer.
Resultatet visar att servicekvalitet och relationen mellan pris och kvalitet ar sadana faktorer
varfor en 6kning av dessa bidrar till en starkt kundtillfredsstéllelse.

Medarbetartillfredsstallelse: Respondenterna fran KappAhl och JC anser att denna
intéktsdrivare har olika relationer till foretagets intékter. Resultatet visar att det &r av vikt att
ha tillfredsstallda medarbetare i butiken da detta paverkar servicekvaliteten. Detta paverkar i
sin tur kundtillfredsstallelsen, vilken ar en viktig intdktsdrivare inom branschen. Aven
tillfredsstallda medarbetare inom designavdelningen bidrar till en forbattrad sortimentsbredd
vilken har en stark paverkan pa ett kladdetaljhandelsforetags intdkter. Detta innebar att
medarbetartillfredsstallelse har en viktig roll som en indirekt intdktsdrivare inom
kladdetaljhandelsbranschen da den paverkar tva betydelsefulla intaktsdrivare.

Pris (1 & 2): Det rader ingen tvekan kring att priset har en stor paverkan pa ett foretags
intékter. Respondenterna for Lindex och JC menar &ven att prisets relation till intdkterna
paverkas av i vilken utstrackning foretaget lyckas erbjuda kunderna ett attraktivt sortiment. Ju
hogre denna attraktionskraft ar desto storre &r sannolikheten att plagget saljs till ett initialt
pris. Det ar darfor av yttersta vikt att sortimentets bredd har en h6g moderiktighet samtidigt
som det galler att kopa in de varor som kunderna efterfragar. Sortimentsbredden har darfor en
stor betydelse for i vilken utstrackning ett foretag kan ta ut ett maximalt pris och da aven
maximera intakterna.

Priset har aven en indirekt relation till foretagets intakter da priset, i relation med
produktkvalitet, paverkar kundtillfredsstallelsen. Detta ndamns av respondenter fran saval
Lindex som KappAhl. Resultatet indikerar darfor att det ar viktigt att finna en niva dar priset
matchar produktkvaliteten for att pa vis gora kunderna sa tillfredsstallda som majligt.

Produktkvalitet: Vad avser produktkvalitetens relation till ett foretags intékter &r uppfatt-
ningarna respondenterna emellan nagot skiljda. | Lindex och KappAhls fall anses
produktkvaliteten ha en interaktiv relation (oberoende variabelinteraktion) med priset dar de
tillsammans paverkar kundtillfredsstallelsen. Resonemanget bakom detta &r att det ar just
relationen mellan pris och produktkvalitet som avgér om kunden &r ngjd med varan eller inte.
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Respondenten fran JC menar daremot att produktkvaliteten paverkar foretagets intakter
indirekt via varumarket. Detta beror pa att en hog produktkvalitet skapar ett underlag som
starker potentiella kunders uppfattning om varumarket. Skillnaden respondenternas svar
emellan &r salunda att produktkvalitet i det forsta fallet paverkar kundtillfredsstéllelsen medan
det i det andra fallet paverkar foretagets varumarke. Respondenternas resonemang tyder dock
pa tva olika perspektiv pa samma fenomen, namligen att nar kunden blir n6jd med sin vara
formedlar denna sin positiva bild av foretaget till potentiella kunder. Detta stérker
uppfattningen om varuméarket. Da en Overvagande del av respondenterna anser att
produktkvaliteten paverkar intakterna indirekt via kundtillfredsstallelse indikerar detta att
denna relation ar av en stor betydelse for intakterna for foretag inom kladdetaljhandels-
branschen. Flertalet respondenter anser aven att produktkvaliteten inom kladdetaljhandels-
branschen idag &r sa pass hog att en okning av produktkvaliteten inte bidrar till en 6kning av
foretagets intakter. Resultatet visar darfor att produktkvaliteten har en kurvlinjar effekt pa
intakterna. Da respondenter fran tva av tre foretag menar att produktkvaliteten ar interaktivt
med priset bor dven denna relation vara av stor betydelse for foretags intédkter inom
kladdetaljhandelsbranschen.

Varumaérke: Vad avser varuméarke som intaktsdrivare har respondenterna en nagot skiljd
uppfattning om dess relation till foretagets intédkter. Respondenten for JC menar att det
existerar ett en tvavagspaverkan mellan varumarket och intékterna vilket 6vriga respondenter
inte ndmnt. En tvavagspaverkan uppstar da okade intékter innebar att plaggen béars av fler
personer tack vare en okad forséljning vilket leder till ett starkt varumérke. Lindex och
KappAhl har inte namnt en sadan effekt utan menar att det foreligger en envagspaverkan. En
sadan uppfattning kan bero pa att deras plagg nyttjar en nagot mer diskret visning av
varumarket. Respondenter fran savél Lindex som JC anser att varumarket dessutom har en
indirekt paverkan pa intakterna genom priset da ett starkare varumarke skapar mojligheter till
att kunna ta ut ett hogre pris. Resultatet visar darfor att det ar av vikt att ha ett starkt
varumarke inom kladdetaljhandelsbranschen for att pa sa satt kunna paverka prissattningen
och da dven intakterna.

5.1.2 ldentifierade intaktsdrivare

Vérde- Linjaritet | Additivitet | Direkthet Direktionalitet | Timing
inverkan
Butikslage Positiv X Interaktiv med | Direkt Envagspaverkan | X
exponering
Exponering (1) | Positiv X Interaktiv med | Direkt Envégspaverkan | Samtida
butikslaget
Exponering (2) | Positiv X Additiv Indirekt via Envégspaverkan | Samtida
varumarke
Service- Positiv Linjar Additiv Indirekt via Envagspaverkan | Samtida
kvalitet (1) kundtillfreds-
stallelse
Service- Positiv Linjar Additiv Direkt Envégspaverkan | Samtida
kvalitet (2)
Sortiments- Positiv Linjar och | Interaktiv med | Direkt Envagspaverkan | Samtida
bredd (1) kurvlinjar | sortimentsdjup
Sortiments- Positiv X Interaktiv med | Indirekt via X Fordrojd
bredd (2) sortimentsdjup | kundlojalitet
Sortimentsdjup | Positiv Linjar Additiv Indirekt via Enviagspaverkan | Samtida
sortimentshredd

Tabell 16 Sammanstallning av resultat (identifierade intaktsdrivare)
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Butikslage: Samtliga respondenter patalar vikten av butikslaget och dess tillganglighet. For
att na okade intakter ar det av betydelse att en butik ar belagen antingen i en stadskérna eller
kopcentra alternativ i ett omrade bland 6vriga modeforetag. Uppfattningen kring butikslagets
relation till foretags intakter skiljer sig dock nagot at respondenterna emellan. Respondenter
for Lindex och KappAhl anser att butikslaget har en direkt relation till foretagets intakter
medan respondenten for JC menar att relationen &r indirekt via varumarke. Den indirekta
relationen motiveras med att butiksplaceringar i omraden med andra modeinriktade butiker
starker varumarket. En mojlig forklaring till varfor denna relation inte har lyfts fram av évriga
respondenter ar att Lindex och KappAhl i viss man vander sig till en annan malgrupp &n
somliga av JC:s koncept. Det ar darfér mojligt att en uppfattning kring butikslagets relation
till varumarket har en starkare koppling bland vissa yngre malgrupper varfor respondenten har
patalat en sadan relation. Flera respondenter papekar dven att butikslaget har en interaktion
med exponering da ett mer gynnsamt butikslage tillsammans med en god exponering starker
den effekt dessa tva har till intakterna. Resultatet visar darfor att dessa tva tillsammans skapar
hogre intakter an vad en enstaka av dessa intaktsdrivare formar.

Exponering: Plaggens exponering har en betydande roll som intdktsdrivare inom kladdetalj-
handelsbranschen, varfor dess relation till foretagets intakter ar direkt. Respondenterna for
Lindex lyfter dven fram att exponering har en indirekt relation till foretagets intakter via
varumarket. Detta beror pa att Lindex framhdvde den mediala exponeringen, vilket i denna
uppsats har valts att klassificerats som exponering. Respondenterna for JC och KappAhl
berorde dock inte ndgon sadan relation. Det foreligger dock inte att ifragasatta en sadan
relation inom kladdetaljhandelsbranschen varfér exponering &ven bor ha en indirekt effekt
(via varumarke) pa foretagets intakter.

Servicekvalitet: Respondenterna menar att det ar av stor vikt att personal i butik ger en god
service at kunderna da detta skapar en okad kundtillfredsstallelse och tkade intakter. Dess
betydelse ar salunda 6verensstimmande respondenterna emellan och relationen till foretagets
intékter dr positiv och indirekt (via kundtillfredsstéallelse). Det finns dock relationer vissa
respondenter har tagit upp i anslutning till servicekvalitet vilket andra respondenter inte har
namnt. Saval respondenter for Lindex och JC lyfter fram att en Okad service paverkar
intakterna direkt da butikspersonalen service och fokus mot kunderna skapar incitament for en
Okad forsaljning.

Sortimentsbredd: Under samtliga intervjuer patalades sortimentsbreddens betydelse for
foretag inom kladdetaljhandelsbranschen. Samtliga respondenter menade att detta var en av
de viktigaste faktorerna som driver intakterna varfor det ar av yttersta vikt att sortimentet
bestar av en moderiktig kollektion som kunderna efterfragar. Om sa inte ar fallet innebar detta
ett stort intaktsbortfall for ett féretag inom branschen. Resultatet visar dock att det finns olika
uppfattningar om sortimentsbreddens linjaritet. Respondenten fér JC menar att effekten ar
kurvlinjar da ett optimalt varde pa sortimentsbredden skapar den hogsta forséljningen.
Respondenterna fran Lindex och KappAhl menar dock att effekten ar linjar da en standig
anpassning av sortimentet leder till 6kade intékter. Detta indikerar att respondenterna har gett
uttryck at sortimentsbredden pa olika satt da respondenten for JC asyftar en utékning av
sortimentets spann emedan Gvriga respondenter utgar fran en anpassning inom befintligt
sortimentsspann. Deras asikter om sortimentsbreddens linjaritet star darmed inte i motséattning
till varandra utan bor betraktas som en komplettering. Déarfor visar resultatet att
sortimentsbredden har en linjar och kurvlinjar effekt.
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Resultatet visar dven att sortimentsbreddens relation till intakterna paverkas av sortiments-
djupet vilken har en styrande variabelinteraktion. Detta patalas av respondenten for KappAnhl
som menar att sortimentsdjupets relation till intékter starks eller forsvagas beroende pa om
plagget finns i efterfragat storlekt eller inte. Respondenten anser att detta &dven paverkar
sortimentsbreddens relation till kundlojalitet. Att sortimentsdjupet har en styrande
variabelinteraktion samt att sortimentsbredden paverkar kundlojaliteten har inte inte patalats
av respondenter fran vare sig Lindex eller JC. Detta behover dock inte innebéra att ett sadant
forhallande inte forekommer inom kladdetaljhandelsbranschen da sortimentet, enligt samtliga
respondenter, ar av sa pass stor betydelse for foretagets intakter.

Sortimentsdjup: Respondenterna for samtliga foretag ndmner att sortimentsdjupet har en
relation till foretagets intakter. 1 KappAhls fall ar sortimentsdjupet en styrande variabel
gentemot relationen mellan sortimentsbredd och intdkter samt sortimentsbredd och kund-
lojalitet. Responden for JC menar dock att sortimentsdjupet har en indirekt relation till
foretagets intdkter via sortimentsbredden. Detta har att gora med logistiska avvégningar
sasom att forse butiker med de plagg och plaggstorlekar som har en hogre forséljning. Att
dvriga respondenter inte namnt en sadan relation beror troligtvis att dessa inte har resonerat
kring respektive foretags logistiska tillvagagangssatt.

5.1.3 Grafisk summering av sammanstallt resultat

Medarbetartillfredsstallelse

v Sortimentsbredd
Servicekvalitet |—_| \

<+— Sortimentsdjup

Kundlojalitet
y
Intakter f

Butikslage

/

A\ 4
Kundtillfredsstallelse  —~

A

Produktkvalitet Pris

Varumarke Exponering

A

Figur 22 Modell 6ver sammanstéllt resultat
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5.2 Analys av resultat gentemot tidigare forskning

Kapitlet avslutas med en jamforelse mellan uppsatsens sammanstallda resultat och tidigare
forskning kring intaktsdrivare och dess relation till ett foretags intakter. Jamforelsen sker pa
en overgripande niva dar storre relationsskillnader och likheter diskuteras och kommenteras.
De identifierade intéktsdrivarna (butikslage, exponering, servicekvalitet, sortimentsbredd och
sortimentsdjup) ar inte inkluderade i Shields & Shields (2005) sammanstallning da de har
identifierats under uppsatsens empiriska undersokning. Det &r darfor inte mojligt att stélla
dessa i relation mot tidigare forskning.

5.2.1 Utvalda intadktsdrivare

Kundlojalitet: Saval Holmberg (2004) som Kaplan & Norton (2004) menar att det ar viktigt
att fokusera pa existerande kunder for att Oka ett foretags intakter. Den allmanna upp-
fattningen dr att den lojala kunden ar mer l6nsam an den genomsnittlige kunden. (Holmberg,
2004) Detta ar nagot som samtliga respondenter patalar vikten av under intervjuerna. Lindex
fortydligare detta da respondenten pastar att forsaljningen skulle 6ka betydligt om fler kunder
vore lojala. Resultatet visar att kundlojalitetens relation till intdkter stammer val éverens med
Smith & Wrights (2004) studie om kundlojalitetens paverkan pa foretagets intakter vilka
menar kundlojalitet har en direkt relation till foretagets intdkter. Nagot som skiljer
undersokningen resultat och tidigare forskning at ar dock kundlojalitetens indirekta effekt via
pris. Denna indirekta effekt uppstar da lojala kunder &r mindre priskansliga an 6vriga kunder
(Smith & Wright 2004). Detta ar ndgot som undersokningens resultat inte visar. Att den
indirekta effekten via pris inte férekommer inom kladdetaljhandelsbranschen har sin troliga
forklaring i att kunderna inom branschen &r priskansliga. Da lojaliteten &r sa pass lag i
kladdetaljhandelsbranschen samtidigt som konkurrensen ar hard ar det inte mojligt att ta ut ett
hogre pris an konkurrenterna och parallellt med detta behalla kunderna. Hojs priset skulle
detta med hogsta sannolikhet innebéra att kunden valjer att inforskaffa sina plagg hos en
konkurrent. Att ha ett hogre pris strider dven mot fallféretagens affarsidé da de i mangt och
mycket satsar pa moderiktiga klader till ett lagre pris.

Kundtillfredsstallelse: Kundtillfredsstéllelse &r av stor betydelse for ett foretags intakter
vilket bedyrades av samtliga respondenter. Kotler (2000) menar att det ar av vikt att kundens
forvantningar nas och helst dvertraffas vilket aven flertalet respondenter papekade vikten av.
Gallande kundtillfredsstallelsens relation till foretagets intakter —Overrensstammer
respondenternas syn i stor utstrackning vad tidigare forskning kommit fram till (Banker et al,
2000; Behn & Rihley, 1999; Ittner & Larcker, 1998). Resultatet visar aven att kund-
tillfredsstéllelse har en kurvlinjar effekt pa foretagets intékter. Detta tyder pa att kund-
tillfredsstéllelsen kan na en viss grans dar en ékning av kundtillfredsstéllelsen inte langre har
en lika stark effekt pa intakterna, detta dr nagot Ittner & Larcker (1998) aven visar i sin studie.

Resultatet visar dven att kundtillfredsstallelsen enbart har en direkt effekt pa foretagets
intakter vilket tidigare forskning har gjort géllande (Banker et al, 2000; Behn & Rihley, 1999;
Ittner & Larcker, 1998). Det finns dock tidigare forskning som visar att kundtillfredsstéllelsen
har indirekta effekter pa intidkterna via marknadsandel (Bryant et al, 2004) och kundlojalitet
(Hallowell, 1996 & Sdderlund, 1997). Att ingen av respondenterna namnt den indirekta
effekten via marknadsandel torde ha sin forklaring i att Bryants et al (2004) studie har sin
utgangspunkt utifran ett balanserat styrkort vilket denna uppsats inte utgatt fran. Att resultatet
inte visar att kundtillfredsstallelsen har en indirekt effekt via kundlojalitet & dock nagot som
bor tas i beaktning da detta ar nagot som ofta omnamns (Soderlund, 1997). Att resultatet inte
visar en sadan relation beror mojligtvis pa att kundtillfredsstallelse i viss utstrackning
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betraktas som en hygienfaktor och ar darfor inte ett satt att skapa kundlojalitet. De undersokta
foretagen anvander istallet andra metoder sasom lojalitetsprogram for att skapa en hogre
lojalitet. Aven Soderlund (2001) anser att enbart kundtillfredsstallelse inte &r medel for att
stirka lojaliteten varfor ett foretag bor ta hansyn till andra faktorer som starker lojaliteten. De
undersokta foretagen talar troligtvis dven i termer sasom att en néjd kund inte alltid &r en lojal
kund, vilket &ven Sdderlund (2001) resonerar Kkring.

Medarbetartillfredsstéllelse: Resultatet visar att medarbetartillfredsstéallelsen i enlighet med
tidigare forskningen har en relation till foretagets intakter. Tidigare forskning visar att det
finns en direkt relation mellan medarbetartillfredsstéllelse och intékter (Banker et al, 2004).
Resultatet pekar inte pa ett sadant forhallande. Det finns dock inget som talar emot att ett
sadant forhallande existerar inom kladdetaljhandelsbranschen. Att en sadan direkt relation inte
visats i resultatet beror troligtvis pa att vissa respondenter ansag att ett direkt forhallande var
svart att mata och darmed bevisa. Resultatet indikerar darfor att Silvestros (2002) resonemang
kring att medarbetartillfredsstallelse som intaktsdrivare &r av en komplex karaktar till viss del
stammer.

Mycket av tidigare forskning visar aven att medarbetartillfredsstéllelsen har en indirekt effekt
pa intakter via kundtillfredsstallelse (Banker et al, 2000; Piper, 2006; Rucci et al, 1998).
Resultatet visar inte att en sadan relation rader, istallet pekar resultatet pa att andra indirekta
relationer via servicekvalitet och sortimentsbredd. Resultatet visar dock att medarbetartill-
fredsstallelsens relation till servicekvalitet & nagot som i sin tur har en relation till
kundtillfredsstéllelsen. Tidigare forskning och resultatet visar darfér inte helt skilda
forhallanden. En forklaring till att servicekvalitet & en mellanliggande faktor mellan
medarbetartillfredsstallelse och kundtillfredsstallelse kan bero pa att vissa respondenter anser
medarbetartillfredsstallelse och servicekvalitet vara intimt forknippade. Resultatet visar aven
att medarbetartillfredsstallelsen har en indirekt effekt pa foretagets intakter via
sortimentsbredd, vilket tidigare forskning inte har tagit upp. Detta har sin naturliga férklaring
i att tidigare forskning inte har behandlat sortiment utifran ett intaktsdrivarresonemang.

Pris: Vad avser prisets relation till intakter ar resultatet val Gverensstdmmande gentemot
tidigare studier (Smith & Wright, 2004 med flera), da priset har en direkt relation till
foretagets intakter. Tidigare studier visar dven att en intertempordr prissattning har en
styrande variabelinteraktion gentemot relationen mellan pris och ett foretags intakter
(Sallstrom, 1997; Landsberger & Meilijson, 1985; Lazear, 1986). Aven resultatet visar pa ett
liknande forhallande da sortimentsbredden ar en styrande variabel. Att sortimentsbredden ar
en styrande variabel beror pa att att ett attraktivt sortiment skapar forutséttningar till att salja
plagg till ursprungspriset. Detta innebér &ven att ett mindre attraktivt sortiment resulterar i att
vissa plagg saljs till ett pris lagre an ursprungspriset. Ett sadant resonemang kan likstallas med
vad tidigare forskning bendmner som intertemporéar prissattning. Sortimentets bredd och den
intertemporara prissattningen har i detta fall samma funktion som variabelinteraktion pa
relationen mellan pris och intakter. Tidigare forskning visar dock inte att priset har en indirekt
paverkan pd intakterna via kundtillfredsstallelse. Resultatet visar att sa ar fallet da priset, i
interaktion med produktkvalitet, paverkar kundtillfredsstéllelsen vilket i sin tur paverkar
intakterna.
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Produktkvalitet: Flertalet respondenter menar att produktkvaliteten har natt en grans dar en
okning av produktkvaliteten inte medfor ckade intakter, varfor en kurvlinjar effekt rader.
Tidigare forskning (Nagar & Rajan, 2001; Sallstrém, 1997 med flera) har inte visat en sadan
effekt. Skillnaden kan forklaras med vissa branschspecifika faktorer da tidigare studier inte
utgar fran kladdetaljshandelsforetag. Inom kladdetaljshandelsbranschen har produktkvaliteten
i stor utstrackning natt den maximala produktkvaliteten i forhallande till vad kunden
efterfragar vilket mojligtvis inte &ar fallet i Ovriga branscher. Det ar &aven troligt att
kladdetaljshandelsbranschen har natt vad Sallstrom (1997) kallar for optimal produktkvalitet,
dar skillnaden mellan de totala intdkterna och kostnaderna for att framstélla produkten ar
maximalt. Tidigare studier visar att det finns en direkt relation mellan produktkvalitet och
intakter (Sallstrom, 1997; Nagar & Rajan, 2001). Resultatet visar ingen sadan relation. Detta
kan bero pa att nar optimal produktkvalitetsniva har natts och kunderna inte efterfragar en
hogre produktkvalitet blir resultatet att produktkvalitet inte ar ett konkurrensmedel och da
ingen faktor som driver intékter direkt.

Resultatet visar daremot att produktkvaliteten har indirekt relation till intakterna via
kundtillfredsstéllelse. Detta ar nagot som dven Babakus et al (2004) studie visar. Vad som
skiljer Babakus et al (2004) och resultatet at &r att resultatet visar att produktkvalitet, i
interaktion med priset, skapar kundtillfredsstallelse. Det finns ingen tidigare studie som har
berort denna relation. Smith & Wright (2004) visar i sin studie pa en negativ och indirekt (via
kundlojalitet) relation till intdkter. Resultatet visar inte att produktkvalitet har en sadan
relation till kundlojalitet vilket troligtvis beror pa att produktkvalitet betraktas som en
hygienfaktor och ar inget som skapar kundlojalitet inom branschen.

Varumarke: Kotler (2000) menar att varumarket medfor en viss kvalitetsgaranti gentemot
kunden. Under intervjuerna poangterade samtliga respondenter hur viktigt det ar att ha ett
starkt varuméarke och vilka associationer kunden har gentemot varumarket. For att stérka
varumarket har marknadsforningen en viktig roll vilket patalas av saval tidigare forskning
(Keller, 1999) som respondenterna for Lindex. Tidigare forskning visar pa att varumarket har
en indirekt relation med intikter via pris (Smith & Wright, 2004). Aven den gjorda under-
sokningen visar att det inom branschen, i enlighet med tidigare forskning, finns en indirekt
relation via pris. Respondenterna menar att ett starkare varumarke skapar mojlighet till att ta
ut ett ndgot hogre pris och darmed oka foretagets intakter, detta patalas och visas aven av
Smith & Wright (2004). Resultatet pekar aven pa att det rader en tvavagspaverkan mellan
varumarke, pris och intakter vilket ingen tidigare studie har berort. Att sa ar fallet bor
sannolikt bero pa branschspecifika faktorer da plaggets pris genererar en viss status gentemot
varumarket.

Tidigare forskning visar ocksa att varumarket aven har en indirekt relation till intakter via
kundlojalitet (Smith & Wright, 2004). Resultatet visar inga tecken pa att en sadan relation
existerar inom kladdetaljhandelsbranschen. Detta till trots ar det inte mojligt att utesluta denna
relation da varumarket inom kladdetaljhandelsbranschen ar sa pass viktigt och har en
paverkan pa flertalet faktorer, d&ven sadana som inte kommit framkommit under insamlingen
av resultatet. Vidare visar resultatet att varumarket inom branschen dven har en direkt relation
till foretagets intakter vilket samtliga respondenter patalar. Detta &r nagot tidigare forskning
inte berort. Att sa ar fallet kan bero pa att relationen &r svart att mata och genom detta skapa
en sann bild. Trots detta namner samtliga respondenter att det finns en relation varfor det inte
foreligger nagra orsaker att ifragasatta en sadan relation.

48



o .;:..- Handelshégskolan
VL RELH v corssowcs sievmarst S|utsats

6 Slutsats

| detta avslutande kapitel i uppsatsen besvaras uppsatsens syfte utifran den gjorda
undersokningens resultat. Darefter foljer en avslutande diskussion och forslag till framtida
forskning.

6.1 Slutsatser
Inledningsvis presenteras aterigen uppsatsens syfte vilket ar:

...att saval identifiera som kartlagga intéktsdrivare och dess relation till foretagets intéakter
inom kladdetaljshandelsbranschen.

Efter genomford undersokning av tre foretag inom branschen kan slutsatsen dras att det finns
flertalet intéktsdrivare som har en stor vikt for ett foretags intakter. Intaktsdrivarna har aven
en inbordes relation till varandra vilket kan liknas som ett natverk av flertalet
sammanhangande faktorer. Utifran tidigare forskning har sex intaktsdrivare valts ut och
resultatet visar att dessa har en betydande roll som intdktsdrivare inom kladdetalj-
handelsbranschen. De sex utvalda intdktsdrivarna &r:

e Kundlojalitet. Undersokningen visar att kundlojaliteten har en stor betydelse inom
kladdetaljhandelsbranschen och har en direkt relation till féretagets intékter.

e Kundtillfredsstallelse. Intdktsdrivaren kundtillfredsstallelse har en véldigt stor
betydelse for ett kladdetaljhandelsforetags intakter. Resultatet visar att det finns
flertalet faktorer som paverkar kundtillfredsstallelsen och intéktsdrivaren har i sin tur
en direkt effekt pa foretagets intakter.

e Medarbetartillfredsstallelse. Resultatet tyder pa att medarbetartillfredsstallelsen har
en relation till intakter. Dess effekt ar dock enbart indirekt dd medarbetar-
tillfredsstéllelsen paverkar servicekvalitet och sortimentsbredden vilka i sin tur har en
direkt effekt pa ett foretags intakter.

e Pris. Priset har en central roll som intéktsdrivare inom den utvalda branschen.
Resultatet visar att priset har en direkt effekt pa foretagets intdkter. Denna effekt
paverkas dock av i vilken utstrackning foretaget lyckas erbjuda kunden ett attraktivt
sortiment. Ett sadant sortiment skapar forutsattningar till att séalja en kollektion till
fullpris vilket inneb&r 6kade intakter.

e Produktkvalitet. Resultatet visar att produktkvalitet inte har en direkt effekt pa
intakter da den, i interaktion med pris, paverkar kundtillfredsstallelse. Detta beror pa
att kunderna véardesatter hog kvalitet till ett lagre pris. Da produktkvaliteten inom
branschen ar sa pass hog utgor denna inget konkurrensmedel varfor produktkvaliteten
inte har en direkt effekt pa foretagets intakter.

e Varumarke. Aven denna intiktsdrivare dr av stor vikt for ett foretags intikter inom
kladdetaljhandelsbranschen. Resultatet visar att varumarket dels har en direkt effekt pa
foretagets intakter men paverkar dven en annan viktig intaktsdrivare, namligen pris.
Detta beror pa ett starkare varumarke skapar incitament till att ta ut ett hogre pris,
vilket i sin tur har en aterverkning pa varumarket da priset paverkar en kunds
uppfattning om varumarket.
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Utover dessa intéktsdrivare har ytterligare fem intaktsdrivare identifierats under insamlandet
av det empiriska materialet. Dessa har inte blivit behandlade i tidigare forskning. De fem
intéktsdrivarna ar:

e Butikslage. Det ar av vikt att butiken har ett lage déar flertalet personer passerar,
antingen i en stadskarna eller vid ett kdpcentrum. Butikslaget har en direkt effekt pa
ett foretags intakter men denna relation starks vid en, for kunden, god och tilltalande
exponering.

e Exponering. Resultatet visar att intdkterna paverkas beroende pa hur ett eller flera
plagg exponeras for kunden. Detta géller saval inne i butik som i skyltfonster och
reklam. Exponeringens effekt pa foretagets intakter blir starkare vid ett gynnsamt
butikslage samtidigt som exponeringen paverkar varuméarket da exponering i form av
reklam paverkar uppfattningen kring varumarket.

e Servicekvalitet. Resultatet visar att personalens agerade gentemot kund paverkar
kundtillfredsstallelsen varfor servicekvalitet har en indirekt effekt pd ett foretags
intdkter via kundtillfredsstallelse. Resultatet visar dven att servicekvaliteten har en
direkt effekt pa intakterna da personalens kreativitet skapar en 6kad forséljning.

e Sortimentsbredd. Under insamlingen av underlaget till det empiriska materialet
patalades det att sortimentets bredd ar en av de viktigaste faktorerna som driver
intakterna inom branschen. | sortimentets bredd ingar bland annat kollektionernas
moderiktighet, variation och attraktivitet. Sortimentsbredden har en direkt effekt pa
foretagets intakter men paverkas aven av andra intaktsdrivare i ett bakomliggande led.

e Sortimentsdjup. Sortimentsdjupet avser antal innehavande storlekar per plagg i butik
men aven lageravvagning mellan butiker Resultatet visar att sortimentets djup har en
betydande inverkan pa ett foretags intakter. Intaktsdrivaren har dock ingen direkt
effekt till foretagets intakter men starker saval sortimentsbreddens som kund-
lojalitetens relation till foretagets intékter.

6.2 Avslutande diskussion

Tidigare forskning lyfter fram ett flertal intaktsdrivare. Vad avser de utvalda intaktsdrivarna
visar resultatet att dessa har en betydande roll inom kl&ddetaljhandelsbranschen. Respon-
denter fran samtliga foretag som intervjuats har haft ett langre utlagg kring dessa
intaktsdrivares relation till intdkter. Resultatet visar dven att det finns fler intdktsdrivare &n
vad tidigare forskning har framhévt. Det framkom att utdver de utvalda intéktsdrivarna har
butikslage, exponering, servicekvalitet, sortimentsbredd och sortimentsdjup en stark relation
till ett foretags intdkter inom kladdetaljhandelsbranschen. Tidigare forskning kring
intéktsdrivare har inte berort dessa varfor dessa bor betraktas som en komplettering till den
tidigare forskningen.

En orsak till varfor dessa inte har berorts tidigare kan bero pa att tidigare forskning ar
breddundersdkningar och baserade pa enkater. Detta innebér att forskaren inte tar hansyn till
det individuella foretagets sarart samtidigt som forskaren beprovar pa forhand uppstallda
antaganden med hjalp av statistik. Da denna undersokning ar en intervjuundersokning blir
resultatet annorlunda i och med att personer inom branschen ger sin syn pa vad som driver
intakter. Det framkommer da, sett ur ett intaktsdrivarperspektiv, intdktsdrivare som det inte
tidigare har reflekterats Gver, vilket denna underséknings resultat visar. En annan anledning
till varfor tidigare forskning inte har pavisat dessa intéktsdrivare bor dven bero pa att Shields
& Shields (2005) litteratursammanstallning utgar fran kanda ekonomistyrningsmodeller. Det
ar troligt att de identifierade intdktsdrivarna inte forekommer i dessa modeller. Ytterligare en
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anledning till varfoér de identifierade intaktsdrivarna hittills inte har berdrts av tidigare
forskning kan bero pa att de ar forhallandevis specifika for kladdetaljhandelsbranschen vilken
oss veterligen inte har studerats tidigare.

Tidigare forskning ger vidare ingen helhetsbild Over intdktsdrivare inom en specifik bransch.
Aven detta bidrar denna undersokning med. Att s& inte gjorts i tidigare forskning kan éterigen
ha sin forklaring i dessa ar enkétbaserade vilket problematiserar ett skapande av en helhetsbild
av intaktsdrivare i en specifik bransch. Att pasta att de utvalda och identifierade
intéktsdrivarna ger en komplett bild 6ver vad som driver intédkter inom kladdetaljhandels-
branschen vore att dra for langtgaende slutsatser. Undersokningen ger dock en 6vergripande
bild dver vad som driver intakterna inom branschen, samtidigt som en forstaelse skapas Gver
intdktsdrivarnas inbdrdes relationer.

Infor insamlandet av det empiriska materialet infann det sig en viss undran éver om foretag
dverhuvudtaget resonerar kring intaktsdrivare da &amnet &r relativt obehandlat inom
ekonomistyrningen. Under intervjuernas gang visade det sig dock att samtliga respondenter
resonerade kring intaktsdrivare och var val medvetna om vad som driver intédkterna inom
respektive foretag. Respondenterna kunde fora en klar och tydlig diskussion éver de utvalda
intaktsdrivarna men kom aven med forslag pa ytterligare intaktsdrivare, vilket resulterade i
undersokningens identifierade intaktsdrivare. Det ter sig da tamligen markligt att
intaktsdrivare ar relativt nytt och mindre uppméarksammat inom ekonomistyrningen pa en
akademisk niva. Detta bor stéllas i relation till den uppmarksamhet kostnadsdrivare har fatt.
Detta kan dock ha att géra med att den undersokta branschen &r sa pass konkurrensutsatt och
tamligen oforutségbar. Det ar darfor av yttersta vikt att veta vad som driver intékter for att
rikta fokus mot just dessa. Detta ger dock ingen anledning till varfor intaktsdrivare har fatt en
undanskymd plats inom ekonomistyrningen, sarskilt idag da det foresprakas att ekonomi-
styrning ska ses utifran ett kundperspektiv. Med denna uppsats vill vi darfor ge intaktsdrivare
och tankarna bakom detta ett okat fokus inom foretagsekonomin. Vi vill dven sla ett slag for
att i storre utstrackning inkludera intéktsdrivare inom ekonomistyrning pa en akademisk niva
men &dven hos foretag inom andra branscher som enbart betraktar intdkter som en post i
bokforingen.

6.3 Begransningar i undersékningen

Da undersokningen grundar sig pa tre foretag och utvalda respondenters syn pa intakts-
drivarna &r det mojligt att det existerar ytterligare intaktsdrivare inom branschen vilka inte har
framkommit. Aven intaktsdrivarnas relationer till foretagets intakter ar ocksa ett resultat av de
svar respondenterna har angett under intervjuerna varfor det kan existera ytterligare relationer
vilka inte har framkommer i resultatet. Eftersom vi har tolkat respondenternas svar kan detta
innebdra att vi har missuppfattat det respondenterna egentligen har menat. Det kan &ven vara
som sa att respondenterna har glémt att ange vissa faktorer som paverkar intakterna varfor
resultatet kan visa en nagot felaktig bild. Det ska aven tillaggas att de relationer och effekter
Shields & Shields (2005) presenterar primért ar avsedda for statistiska undersokningar. Dessa
relationer ar darmed svara att bevisa utifran en intervjuundersokning. Da en viss tolkning av
respondenternas svar har skett kan detta dven innebéra att vissa relationer inte &r exakta.
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6.4 Forslag till framtida forskning

Under arbetets gang har flera omraden identifierats flera vilka skulle intressanta att undersoka
vidare. Denna uppsats har sin utgangspunkt i att undersoka flertalet intaktsdrivare inom en
specifik bransch varfor det inte & mojligt att fordjupa sig i enskilda relationer. Samtidigt
bygger den gjorda undersokningen pa vad intervjurespondenter som &r val insatta i branschen
anser om intaktsdrivare och dess paverkan pa intakter. Utifran detta vill vi ge féljande
rekommendationer for fortsatt forskning inom omradet:

e Vi foreslar att en liknande studie gors inom kladdetaljhandelsbranschen med en
enkatundersokning till fler respondenter. Det skulle statistiskt sékerstéalla de resultat
som denna studie visar pd och alternativt komplettera med fler intaktsdrivare eller
andra relationer.

e | denna uppsats har det framkommit flertalet intdktsdrivare vilka inte har berorts i
tidigare forskning. Vi anser att det skulle vara intressant att mer djupgdende studera en
av dessa for att statistiskt faststalla dess relation till ett foretags intékter.

e Avslutningsvis vore det av intresse att genomfora liknande undersékningar inom andra
branscher. Detta for att vidareutveckla en metod for att identifiera och kartlagga
intaktsdrivare samt mojligtvis finna branschspecifika skillnader.
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Bilaga 1 — Intervjuguide

Definition

Inledningsvis vill vi definiera vad en intaktsdrivare ar. En intaktsdrivare definieras som en
faktor, vilken som helst, vilken paverkar ett foretags intakter. Vi har dock utifran tidigare
forskning pa omradet valt ut ett antal icke-finansiella faktorer som paverkar ett foretags
intakter. Dessa &r kundlojalitet, kundtillfredsstallelse, medarbetartillfredsstallelse, pris,
produktkvalitet och varumarke.

Fragor om intaktsdrivare
Inledningsvis vill vi diskutera féljande intaktsdrivare: kundlojalitet, kundtillfredsstallelse,
medarbetartillfredsstéllelse, pris, produktkvalitet och varumarke.

Huvudfragor

Arbetar ni aktivt med intéktsdrivande faktorer?

Hur arbetar Ert foretag med respektive intaktsdrivare?

Vilken relation och paverkan tror du att ovanstaende intaktsdrivare har till ert foretags
intékter?

Varfor uppstar sadana relationer?

Vad beror denna paverkan pa?

Fortsattningsvis vill vi diskutera om ni anser att det finns ytterligare intaktsdrivare
inom ert foretag och branschen som helhet. (Om sa ar fallet stalls ovanstaende fragor
for att faststélla intdktsdrivarens relation till intakterna.)

Om mdjligt, kan ni rangordna de intéktsdrivare vi har tagit upp under intervjun?

Stodfragor

Vad hander om intdktsdrivarens vérde Okar eller minskar? Hur paverkar detta
intakterna? (Véardeinverkan)

Tror du att det finns ndgot maximalt varde pa denna intaktsdrivare dar en 6kning av
intéktsdrivaren inte langre medfor 6kade intakter? (Linjaritet)

Finns det nagra faktorer som paverkar den relationen som finns mellan intaktsdrivaren
och intakterna? (Additivitet)

Tror du intdktsdrivaren paverkan pa intakter blir starkare om denna samverkar men en
annan intéktsdrivare? (Additivitet)

Finns det nagon bakomliggande faktor som paverkar den enskilda intéktsdrivaren?
(Direkthet)

Paverkar denna intaktsdrivare nagon annan intéktsdrivare? (Direkthet)

Tror du intakterna i sin tur har en paverkan pa intaktsdrivaren? (Direktionalitet)

Vid en foréandring av intdktsdrivaren, nér sker en forandring av intdkterna? (Timing)



	framsida.doc
	Tack.doc
	sammanfattning.doc
	Magisteruppsats 070122.doc
	1 Inledning 
	1.1 Bakgrund 
	1.2 Problemdiskussion 
	1.3 Syfte 
	1.4 Uppsatsens disposition 
	2 Teoretisk referensram 
	2.1 Teoretisk disposition 
	2.2 Intäktsdrivares relationer till intäkter 
	2.3 Kartläggning av intäktsdrivare 
	2.4 Urval av intäktsdrivare 
	2.5 Utvalda intäktsdrivare 
	2.5.1 Kundlojalitet  
	2.5.2 Kundtillfredsställelse 
	2.5.3 Medarbetartillfredsställelse 
	2.5.4 Pris 
	2.5.5 Produktkvalitet 
	2.5.6 Varumärke  


	3 Metod 
	3.1 Tillvägagångssätt för uppsatsen 
	3.2 Uppsatsens inriktning 
	3.3 Urval 
	3.4 Datainsamling 
	3.4.1 Primärdata 
	3.4.2 Intervjuteknik 
	3.4.3 Sekundärdata 

	3.5 Studiens trovärdighet 
	3.5.1 Validitet 
	3.5.2 Reliabilitet 
	3.5.3 Källanvändning 


	4 Resultat 
	4.1 Upplägg av resultatpresentation 
	4.2  AB Lindex 
	4.2.1 Utvalda intäktsdrivare 
	4.2.2 Identifierade intäktsdrivare 
	4.2.3 Grafisk summering av resultat 

	4.3  JC AB 
	4.3.1 Utvalda intäktsdrivare 
	4.3.2 Identifierade intäktsdrivare 
	4.3.3 Grafisk summering av resultat 

	4.4 KappAhl AB 
	4.4.1 Utvalda intäktsdrivare 
	4.4.2 Identifierade intäktsdrivare 
	4.4.3 Grafisk summering av resultat 


	5 Analys 
	5.1 Analys av resultat företagen emellan 
	5.1.1 Utvalda intäktsdrivare 
	5.1.2 Identifierade intäktsdrivare 
	5.1.3 Grafisk summering av sammanställt resultat 

	5.2  Analys av resultat gentemot tidigare forskning 
	5.2.1 Utvalda intäktsdrivare 


	6 Slutsats 
	6.1 Slutsatser 
	6.2 Avslutande diskussion 
	6.3 Begränsningar i undersökningen 
	6.4  Förslag till framtida forskning 

	7 Källförteckning 
	7.1 Litteratur och artiklar 
	7.2 Övrigt 



	Bilaga 1.doc

