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Syftet med vér uppsats ar att utifrdn den kundnéra personalens perspektiv
undersdka och analysera vilka behov de har for att kunna ge god service till
foretagets kunder samt att ta reda pa hur den interna marknadsféringen kan

formas foOr att utgora ett stod at den kundnira personalen.

Vad wuppfattar kundndra personal som centralt 1 den interna
marknadsforingen for att den ska fungera som ett stod i deras dagliga

arbete med att tillhandahélla kunder en god service?

Kvalitativ forskningsmetod genom kvalitativa intervjuer.

Kundnéra personal, servicemotet, intern marknadsforing, motivation

Vi har kommit fram till att det finns ett behov 1 att utveckla strategier inom
IM utifran den kundnéra personalens perspektiv. Vi menar att de behdver
fa ett antal grundforutséttningar uppnadda inom IM for att de ska kunna ge
god kundupplevd service. Dessa har vi funnit vara; en stodjande
ledningsstil, intern kommunikation via IM, handlingsfrihet och
handlingsméjlighet samt utbildning och tekniskt stod. Ifall dessa
grundforutsittningar saknas forsvaras den kundnira personalens arbete att
ge kundservice och de kan kdnna sig mindre motiverade till att bemoéta
kunder pa ett positivt sitt. Dessutom har vi funnit ett antal faktorer som
inte dr nodvindiga for att kundndra personal ska kunna ge kunder god
service, men som kan ge dem 6kad motivation och pa sé sétt forbdttra deras
insatser 1 servicemotet. Vi har kommit fram till att dessa &r; stolthet till
organisationen, feedback och beloningssystem, arbetsmiljo och

arbetsinsatser samt trivsel.
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1. INLEDNING

1.1 Bakgrund

Vi lever i ett samhille dér servicekonkurrensen okar allt mer, pa si vis har det uppstatt ett
behov av att tillverkningstinkandet ersdtts med ett mer serviceinriktat tinkande'. Att den
kundnira personalens attityder och upptridande dr avgoérande for hur kunder upplever
servicekvaliteten, finns det manga studier inom service managementforskningen som stodjer.
Den kundnéra personalen, i andra sammanhang kallad frontpersonal”, dr den personal som
forst méter kunden och fa saker 4r si betydelsefulla som deras prestationer gentemot kunden.”
Forsok att forbattra kvalitetsupplevelsen hos kunder bor darfor vara koncentrerad kring just
denna personal. De dr foretagets representanter utit och pa sé vis den grundldggande orsaken
till hur kunder upplever och utvirderar foretaget.” Ritt utbildad och serviceinriktad kundnira
personal blir ddrmed en allt viktigare resurs for foretag som vill vinna kunders fortroende och

o o . . 4
nd framgang i1 den 6kade konkurrensen™.

McMaster skriver att; ’although companies have spent millions on complicated CRM systems
and Super Bowl ads, what really affects consumers perceptions of their brands is the

"> Detta citat ger oss en uppfattning om att foretag inte

employees they put on the front lines
fullt ut uppmérksammar de viktiga resurser som den kundndra personalen faktiskt ar.
Liknande kritiska resonemang beskriver att den kundnira personalen ofta negligeras som en
betydelsefull tillging i serviceorganisationer’. Ar det s att foretag inte ligger tillrdckligt stor
vikt vid det humana kapitalet och att de ddrmed forsummar en viktig intern resurs? Trots att
kundnéra personal i vissa branscher dagligen kan ha vildigt mdnga kundméten, forvéntas de
bemdta alla kunder pa ett lika glatt och tillmotesgdende sitt’. Kundnira personal, som till
exempel arbetar med kundservice via telefon, har en tvidelad roll 1 sitt arbete. Dels ska de

agera produktivt, likt 16pandebandet produktion och svara pd sd ménga samtal pa sa kort tid

som mojligt.”

' Grénroos 2002, s 368 — 369

2 Mahesh & Kasturi 2006, s 136 — 139

3 Boshoff & Tait 1996, s 5 —6; Yoon et al. 2001, s 500 — 501

* Grénroos 2002, s 367 — 369

> McMaster 2002, s 26

% Arnett et al. 2002; McMaster 2002; Mahesh & Kasturi 2006; Anthony & Govindarajan 2003
7 Imf Svingstedt 2005

¥ Mahesh & Kasturi 2006, s 136 — 139
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Samtidigt bor de ha handlingsfrihet och méjlighet att ge professionell service at kunder’.
Trots de krav den kundnira personalen har pa sig 1 sitt arbete belyser foljande citat ndgot som
vi anser vara skrimmande. “Paradoxically, frontline employees are still undertrained,
underpaid, and overworked”'’. Detta citat skapar stora frigetecken hos oss, dé vi anser att den
kundnira personalen ir den avgdrande linken for hur kunden uppfattar servicemétet. Ar deras
arbete en grundldggande orsak till hur ett foretag utviarderas och upplevs av kunder, borde inte
da storre vikt ldggas pa att uppmérksamma dem samt att tillfredsstélla deras behov? Denna
aspekt belyses genom foljande citat; ... i ett servicefOretag vilar ett stort ansvar pa
frontlinjepersonalen, och dérfor ar det viktigt att ha rimliga forvantningar och att ge personal
ritt forutséttningar for att de ska lyckas med arbetet”''. En ménniska som har krav p4 sig att ta
emot s& manga samtal och moten som mdjligt klarar enligt oss inte i ldngden av att bemdta
kunden pé bésta sétt. Vi tror att detta resulterar i minskad trivsel hos den kundnéra personalen.
Att kundnéra personal levererar god service grundar sig till stor del pd om de trivs pa sin
arbetsplats. Nojda medarbetare leder dirfor i regel till att foretaget far ndjda kunder.'? Hur ér
det praktiskt mgjligt att stilla ovanndmnda krav pa kundnéra personal och samtidigt halla fast

vid att den goda servicen grundar sig pd om den kundnira personalen trivs eller inte?

Det finns idag forskare som menar att tillfredsstdlld kundnéra personal dr mer motiverad till
att ge god service'. Ett viktigt omrade i detta sammanhang 4r den interna marknadsforingen.
Den syftar till att foretag genom interna marknadsforingsprocesser pd bésta sitt kan motivera
den kundnéra personalen'’. De teorier och modeller som forskare, inom detta falt, lyfter fram
ar till storsta del inriktade pa ett ledarskapsperspektiv. De beskriver vad som kridvs av en
foretagsledning for att verksamhetens kundnira personal skall kidnna sig motiverad att utféra
ett bra arbete och ge kunder god service." Vi stiller oss fragande till om dessa teorier och
resonemang verkligen utgér frdn de mest betydelsefulla personerna i sammanhanget, den
kundnira personalen. For vad ar det egentligen denna personal upplever som motiverande?
Befintliga teorier belyser olika atgidrder som foretagsledningar kan ta for att ytterligare
motivera sin personal. Vi har inte for avsikt att konstruera dnnu en sddan manual utan vill

fullstdndigt koncentrera oss pa den kundnira personalen och arbeta utifrdn deras perspektiv.

° Mahesh & Kasturi 2006, s 136 — 139
1" Karatepe et al. 2006, s 1

' Svingstedt 2005, s 40

2 Yoon et al. 2001, s 504 — 506

13 Bl a Grénroos 2002; Yoon et al. 2001
' Imf Gronroos 2004, s 369

15 Bl a Gronroos 2002; Yoon et al. 2001
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Vi menar att foretag som brister pa att ta tillvara den kunskap som denna personal besitter,
missar viktig information som kan resultera i att den interna marknadsforingen inte anpassas
efter foretagets mal. Enligt oss bor den kundndra personalens kunskap vara ndgot som
ledningen trinar efter, for att kunna forma den interna marknadsforingen efter vad som gor
foretaget konkurrenskraftigt. Vad anser kundnéra personal att de behover for att kinna sig
motiverade till att utfora ett bra arbete? Far de tillrdckligt med information for att kunna fatta
snabba och korrekta beslut? Vi skall diarfor gora en studie av den kundndra personalens
asikter och kunskaper kring sitt arbete. Var forhoppning dr att denna uppsats ska bidra med
Okad insikt och fOrstaelse for arbetet med att ge god service at kunder ur den kundnéra

personalens perspektiv.

1.2 Syfte och fragestillning

Syftet med denna uppsats dr att utifrdn den kundnéra personalens perspektiv undersdka och
analysera vilka behov de har for att kunna ge god service till foretagets kunder samt att ta reda
pa hur den interna marknadsforingen kan formas for att utgdra ett stod at den kundnéra

personalen. Vi har valt att konkretisera véart syfte genom foljande fragestillning;

» Vad uppfattar kundnira personal som centralt i den interna marknadsforingen for att
den ska fungera som ett stod i deras dagliga arbete med att tillhandahélla kunder en

god service?

1.3 Disposition

Innan vi borjar presentationen av uppsatsens kommande kapitel vill vi med hjélp av denna

modell presentera hur vi valt att strukturera denna uppsats.

Kapitel 1 LN Kapitel 2 N| Kapitel 3 N| Kapitel 4 Kapitel 5

Inledning / Metod 4 Teori ]/ Analys 1 Avslutning

Bild 1: dskddliggor uppsatsens fortsatta ordning
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I det andra kapitlet kommer vi att forklara uppsatsens metod. Vi borjar med att belysa det
teoretiska material vi anvint som utgdngspunkt i denna uppsats. Sedan gér vi 6ver till en
diskussion kring det empiriska materialet; varfor vi valt att utféra vira undersdkningar pa
Liansforsékringar Goinges privatavdelning, hur véara intervjuundersdkningar fungerat och

slutligen fors en diskussion kring den kvalitativa forskningsmetoden.

I uppsatsens tredje kapitel beskriver vi den vetenskapliga litteratur som var undersokning tar
sin utgdngspunkt i. Vi inleder vért teoriavsnitt med att diskutera den kundnédra personalens
roll 1 servicemotet, eftersom vi anser att en forstaelse for detta dr nodvindig for fortsatt
lasning. Dérefter redogdr vi for fenomenet intern marknadsforing f6ljt av en presentation av
motivationsbegreppet. Dessa fenomen och begreppsdiskussioner leder fram till ett avsnitt om
olika forutsattningar som kundnéra personal behdver for att kunna ge kunder bista service.
Kapitlet avslutas med en teorisammanstéillning dir vi genom en modell sammanfattar de
teorier vi anvént oss av. Slutligen presenteras dven en egen konstruerad modell som kommer

att utgora en analysmall.

Uppsatsens fjarde kapitel borjar vi med att presentera det foretag déar vi hamtat vart empiriska
material. Sedan redovisar och analyserar vi det material som samlats in under véra intervjuer
pa Léansforsdkringar Goinges privatavdelning. 1 var analys stéller vi de befintliga
teoriresonemangen mot vdr egen konstruerade analysmodell samt Lansforsidkringar Goinges
privatavdelning. Upplidgget dr att vi ska kunna framstélla vad i empirin som dverensstimmer
och avviker i forhallande till teorin samt se om det finns relevans i den modell som vi

presenterat. Slutligen presenteras vara samlade slutsatser.

I det avslutande femte kapitlet behandlar vi den diskussion som uppkommit kring vér analys
och véra slutsatser. Vi gor hirefter en summering kring véra sammanfattande slutsatser och de
kunskaper var uppsats bidragit med. Slutligen reflekterar vi 6ver olika val som vi gjort under

arbetsprocessen samt ger forslag pa framtida studier.
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2. METOD

Detta kapitel framstdller varfor vi valt att studera Ldnsforsdkringar Goinges privatavdelning
samt hur vi gdtt tillviga for att uppnd vdrt syfte och besvara den frdgestdillning som vi

presenterat i foregdende kapitel.

2.1 Teoretiskt material

Det teoretiska materialet i denna uppsats bestir 1 huvudsak av ledarskapsteorier kring intern
marknadsforing och motivation av personal. Detta eftersom mycket av litteraturen, kring vad
som resulterar i god service, dr riktad till foretagsledningar. Vi har valt att behandla en
samling av teorier istdllet for att fokusera pa enbart en teori, detta for att inte fa en allt for

sndv teoretisk grund. P4 sa sitt far vi kunskaper om ett storre antal olika aspekter.

2.1.1 Teoretisk ram

Vi har valt att studera teorier av Gronroos'® eftersom han 4r en erkénd forskare inom service
managementfiltet. Dessutom anvénder han sig av flera begrepp som belyser viktiga fenomen
for var uppsats — service, kundnédra personal, intern marknadsforing och servicekvalitet. Hans
teoretiska bidrag dr dock inriktat pd ett ledarskapsperspektiv. Vi har dérfor valt att dven
anvinda oss av Svingstedts'’ resonemang eftersom det kan sigas utgéra en motsats till
Gronroos ledarskapsfokus. Hon lyfter ndmligen fram behovet av att rikta teorier utifran den
kundnidra personalens perspektiv. For att komplettera och vidareutveckla deras teorier och
resonemang har vi undersokt olika vetenskapliga artiklar, vilka belyser bade ledarskaps- och
kundnéra personals perspektiv pa kundservice. Bland annat har vi anvént oss av artiklar av
Arnett, Laverie och McLanelg, McMaster19, Karatepe, Uludag, Menevis, Hadzimehmedagic
och Baddar® samt Mahesh och Kasturi’'. De driver en kritisk syn kring hur ledare for
serviceorganisationer negligerar sin kundnira personal, om vikten av att uppmédrksamma

deras arbetsinsatser och vad de har for behov.

16 Gronroos 2002

17 Svingstedt 2005

'8 Arnett et al. 2002

1 McMaster 2002

20 Karatepe et al. 2006

! Mahesh & Kasturi 2006
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Gounaris®?, Boshoff och Tait*, Yoon, Beatty och Suh®* samt Rafiq och Ahmed® har vi
anvént oss av eftersom vi funnit att deras teorier kring intern marknadsféring och kundnédra
personal ér relevanta for var uppsats. De utdkar och vidareutvecklar Gronroos teoretiska
bidrag. Vidare har vi valt att anvinda oss av Bolster*® samt Mitchell och Daniels®’ teorier och
resonemang kring motivation, d& vi funnit dessa vara omfangsrika och betydelsefulla for
syftet med var uppsats. Dessutom har vi anvint oss av Anthony och Govindarajans®®
resonemang kring beloningssystem. Tillsammans bildar detta var huvudsakliga teoretiska
grund. Vi dr medvetna om att det finns fler forskare som behandlar samma dmnen, men vi
anser att de vi valt ut dr passande da de bidrar med kunskap bade ur den kundnéra personalens
perspektiv samt ur ett ledarskapsperspektiv. Teorierna och resonemangen antingen
kompletterar eller motsdger varandra, vilket vi funnit vara intressant for redovisningen av vart

resultat.

2.2 Empiriskt material

2.2.1 Varfor Lansforsikringar Goinge?

Vi har valt att genomféra var undersdkning pa det kunddgda bolaget Lansforsdkringar
Goinge, 1 fortsittningen kallat LF Goinge. Detta val grundar sig pd var uppfattning att det ar
av stor vikt att belysa den kundnéra personalens betydelse for hur foretag kan leverera basta
service. Vi menar att ett kundédgt foretag bor ha extra hoga krav pa sig att leva upp till
kundernas forvéntningar. Darfor anser vi att relationen mellan ledning och kundnira personal
bor vara formad sd att denna personals arbete paverkas i en riktning som gynnar servicemotet
med kunden. Med detta resonemang vill vi betona vikten av att det finns en fungerande intern
marknadsforing inom denna typ av foretag. Vi har valt att endast studera privatavdelningen pa
LF Goinge av den anledning att det &r den avdelning som har de flesta kundmétena. Vi menar
déarfor att denna avdelnings kundndra personal dr de som intensivast utmanas i att mota

kunden pé bésta serviceinriktade sitt.

22 Gounaris 2006

2 Boshoff & Tait 1996

2 Yoon et al. 2001

 Rafiq & Ahmed 2000

26 Bolster 2007

2" Mitchell & Daniels 2003

** Anthony & Govindarajan 2003
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2.2.2 Intervjuundersokningen

I vart arbete att strukturera upp intervjuundersdkningen har vi anvéint oss av Kvales sju
stadier”. Dessa sju stadier har pa ett tydligt sitt viglett oss igenom insamlandet av material.
Vi hoppas och tror att de dven ska underlétta for ldsaren att folja utvecklingen frin sjélva

utformningen av intervjuundersdkningen till redovisningen av vara resultat.

Tematisering ir det forsta stadiet’® dér vi borjade fundera pa vad vi ville undersoka. Vi
beslutade oss for att undersoka vilka forutsdttningar foretagsledningar ger kundnédra personal
till att ge bésta service. Eftersom det redan finns en del skrivit utifrdn ledningens perspektiv
forstod vi betydelsen av att istdllet studera service utifrdn den kundnéra personalens
perspektiv. Vi borjade tidigt 1dsa in oss pé teorier som vi fann vara relevanta for detta omrade.
I samband med detta funderade vi &dven Over visentliga fragor att stdlla under
intervjutillfillena. Vidare studerade vi dven LF: s hemsida’ for att inforskaffa s mycket
kunskap om vart studieobjekt som mgjligt. Eftersom det i vart arbete ar viktigt att lyfta fram
intervjupersonernas asikter ldste vi 1 detta stadium ocksd in oss pa kvalitativa

forskningsmetoder®” for hur vi pa bista sitt skulle kunna samla in denna information.

I det andra stadiet, planeringen, reflekterade vi 6ver hur méinga intervjupersoner vi skulle
intervjua. Vi bestdmde oss for att intervjuer med personer fran béde privatavdelningens
forsékring- och banksida var nddvéndiga for att fa svar som skulle spegla hela avdelningen.
Vi valde att genomfora intervjuer med tva personer fran varje sida for att ddrigenom fa ett mer
rittvisande resultat. Antalet intervjupersoner fir inte vara for manga och inte for fa. For fa gor
det omdjligt att generalisera och for ménga forsvéarar arbetet med att géra mer ingdende
tolkningar av intervjuerna®*. Vi 4r medvetna om att intervjuer med andra personer pa
avdelningen kan ge andra svar, men anser att fyra intervjupersoner dr lagom for att pa ett mer

ingdende sétt skildra LF Goinges privatavdelning.

I det tredje stadiet, sjilva intervjun®, var vi noga med att intervjupersonerna skulle kunna

forbereda sig infor intervjuerna.

¥ Kvale 1997, s 84 — 85

30 Kvale 1997, s 91

3! www.lansforsakringar.se/goinge
32 Bryman 2001, s 249 — 273

3 Kvale 1997, s 97

# Kvale 1997, s 97 — 98

3 Kvale 1997, s 117
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Vi skickade darfor var intervjuguide, vart syfte och vér fragestéllning till dem 1 forvédg. Detta
for att de skulle ha mgjlighet att i lugn och ro forbereda sig i den mén de ville. For att fa ut
bista mdjliga information ur intervjuerna har vi anvént oss av semi — strukturerade intervjuer
dir intervjuguiden bestar av sirskilda teman som ar viktiga for vért arbete®.
Intervjupersonerna har dock stor frihet att svara pa sitt eget sitt och det ar inte viktigt att
frigorna kommer i samma ordning som i intervjuguiden®’. De semi — strukturerade
intervjuerna underldttade vart arbete att samla in det empiriska materialet genom att
intervjupersonerna var fria att fora fram de saker de tyckte var av betydelse. Samtidigt hade

vi en mall Over vilka teman som skulle beroras.

Infor véra intervjuer bestimde vi oss for att det vore ldmpligt om enbart tva av
gruppmedlemmarna var medverkande vid varje intervju. Detta for att det inte skulle bli rorigt
och jobbigt for intervjupersonerna®. Enligt Bryman #r det bra att ldra kiinna den miljo dir
intervjupersonen arbetar eftersom det wunderldttar intervjuarnas forstaelse for det
intervjupersonen berittar™”. Alla intervjuer genomfordes darfor pa LF Goinge. Samtidigt tror

vi dven att det kdndes lugnare for intervjupersonerna att vara i sin "hemmil;jo”.

Vi valde att genomfOra vara forsta tva intervjuer ganska tidigt i arbetsprocessen eftersom de
frimst skulle fungera som ett sitt att lira kdnna foretaget béttre pa. Att ligga de tva sista
intervjuerna lite senare i processen innebar att vi kunde justera och forbéttra intervjuguiden
efter vad vi kommit fram till under de tvd forsta intervjuerna. Intervjuguiden som anvéndes

vid de tv4 forsta tillfillena® dndrades dérfor till viss del om infor de tva sista intervjuerna®'.

Eftersom personalen som arbetar med forsdkringar sitter i ett 6ppet landskap frdgade vi dem
om det fanns nagot ledigt kontor dédr vi avskilt frdn Ovrig personal kunde genomfGra
intervjuerna. Intervjupersonerna instdmde att det skulle vara béttre dn att sitta med flera andra
1 personalen runt omkring. Eftersom banktjanstemadnnen har egna kontor fungerade det bra att
sitta 1 deras arbetsrum under intervjuerna med dem. Anledningen till att vi ville sitta avskilt

fran Ovrig personal var att intervjupersonerna inte skulle hindras frén att uttrycka sina asikter.

3 se bilagor

37 Bryman 2001, s 301

3 Jmf Kvale 1997, s 118
3% Bryman 2001, s 305

0 se bilaga 1

! se bilaga 2
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Innan varje intervju forklarade vi for intervjupersonerna att vi hade en videokamera som
skulle anvéindas for att spela in ljudet fran intervjun, men inte for att filma med. Vi beréttade
ocksa for intervjupersonerna att de kommer att vara anonyma i uppsatsen. Vi har valt att kalla
dem Adam, Bertil, Ceasar och David. Utifrdn de begridnsnings ramar som finns for denna
uppsats har vi valt att inte betrakta genusaspekten i denna undersokning. Vi vill istillet skapa
ett storre utrymme for analys av den kundnidra personalens erfarenheter och kunskaper kring
sitt yrke. Vi har valt detta tillvigagangssatt for att intervjupersonerna skulle kunna vara
fullstdndigt drliga utan att kénna en ridsla for att nagon annan inom bolaget skulle fa veta vad

de sagt.

Nér vi startade videokameran bdrjade vi intervjuerna med ett antal inledande fragor om
intervjupersonen®. Alla intervjupersoner var vildigt litta att prata med och dérfor flot varje
intervju smidigt. Generellt sett uppfattade vi intervjupersonerna som valdigt drliga i de svar de
gav oss. Deras trovirdiga svar forstirktes av att de tdnkte igenom det som sades och stéllde
motfrdgor till oss for att forsdkra sig om att de uppfattade fragorna pa ritt sitt. De
konstruerade frdgorna fungerade som en mall for oss, men intervjusituationerna uppfattade vi
som Oppna. De flot pd ett Oppet sétt och fungerade som Oppna samtal ddr dven vi fick

mojlighet att stdlla mot- och foljdfragor till intervjupersonerna.

For att kunna gora en detaljerad analys och fanga upp intervjupersonernas egna formuleringar
ar det, enligt Bryman, viktigt att intervjuer spelas in. Om intervjuaren endast antecknar, menar
han, att det finns en stor risk att viktig information gar forlorad.” Att varje intervju spelades
in underldttade for oss att under intervjuerna fullt ut koncentrera oss pa att lyssna och fora
intervjuerna vidare. Genom de inspelade intervjuerna gick arbetet sedan smidigare med det
fjarde stadiet, utskriften*. Genom att intervjuerna spelats in kunde vi lyssna p4 intervjuerna
flera ganger. Vid utskrift av intervjuer dr det, enligt Bryman, betydelsefullt att ha i atanke att
talspraket och skriftspréket skiljer sig mycket 4t*. Vi har darfor valt att redigera citaten i
uppsatsen for att undvika talsprak och ddrmed underlitta for ldsaren. En intervjuutskrift visar

inte de ansiktsuttryck och det kroppssprak som forstirker intervjupersonens ord*’.

*2 e bilagor

“ Bryman 2001, s 306

# Kvale 1997, s 147

# Kvale 1997, s 152 — 153
% Kvale 1997, s 153
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Darfor har vi varit noga med att utskriften av intervjuerna skulle ske s& fort som mdjligt da vi
fortfarande hade dem farskt 1 minnet. For att utskrifterna ska stdimma vil dverens med vad
som sades under intervjuerna har vi forsokt att gora sd ordagranna atergivningar som mojligt.

Ett exempel &r att vi skrivit ner alla skratt samt var det funnits kortare pauser och liknande.

Det femte stadiet, analysen, borjade redan under intervjutillfillet d& vi tolkade det
intervjupersonerna berittade for oss och sénde tillbaka véra uppfattningar. Intervjupersonerna
fick d& chansen att fortydliga och vidareutveckla sina svar. Detta var ett sétt for oss att
forsikra oss om att vi uppfattat dem ritt.*’ Nér intervjuutskrifterna var klara liste vi igenom
dem for att fa en helhetsuppfattning. Nésta steg blev att relatera resultatet frén

intervjuundersékningen till det teoretiska omrdde vi studerat.

Verifiering, som ar det sjitte stadiet beskriver intervjuns reliabilitet och validitet*. Vi ar
medvetna om att reliabiliteten kan ha minskat ndgot vid de fa tillfallen da vi stéllt ledande
frigor. Vi anser dock att vart intervjumaterial kan sdgas vara av hog reliabilitet da vi
ordagrant skrivit ner hela intervjuerna. Vi dr medvetna om att validiteten av vissa av de
intervjuades svar kan ifragasittas, eftersom ndgon uttryckte sin dngslan over att formedla
ledningens agerande till en offentlig handling som denna uppsats dr. Med detta menar vi att
det finns en risk for att intervjusvaren formulerats sa att det later lite battre dn vad det i

verkligheten é&r.

Det sjunde stadiet, rapporteringen®, utgar fran den kunskap vi fatt genom att relatera det
empiriska materialet till var teoretiska begreppsmodell. Utifrdn detta har vi sedan kunnat dra

slutsatser baserade pa intervjupersonernas asikter.

2.2.3 Positiva och negativa aspekter kring kvalitativ forskningsmetod

Genom att vi anvinder oss av den kvalitativa metoden kommer vi som forskare nirmare inpa
foretaget och formagan att kunna se pd omgivningen med intervjuobjektets ogon
underlittas®. Med tanke pa vért syfte dr denna metod mest passande di vi anvinder LF

Goinge som exempel pa hur ett foretag kan hantera den interna marknadsforingen.

4 Jmf Kvale 1997, s 171

* Kvale 1997, s 207

# Kvale 1997, s 229

> Bryman 2001, s 272 — 273
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Med den kvalitativa metoden ges det utrymme att fanga intervjuobjektens personliga asikter.
Detta da forskningen &r medvetet ostrukturerad for att underldtta insamlandet av
intervjuobjektens uppfattningar.”' Vi 4r dock medvetna om den risk som finns med att se
omgivningen utifrdn de studerades dgon, det vill sdga att vi som intervjuare riskerar att tappa
bort syftet med undersokningen.’” Vi anser dock att det var nodvindigt att ta denna risk med
tanke pa hur avgorande det &r att vi, for att kunna besvara var fragestéllning, forstar hur det

interna klimatet fungerar.

Kvalitativa undersokningar uppfattas ibland av kvantitativa forskare som alltfér subjektiva.
De grundar denna kritik pa forskarens strdvan att komma néra inpd intervjuobjekten samt att
de kvalitativa resultaten ofta bygger pa forskarnas vaga kunskap om vad som #r viktigt.”
Kritikerna menar att det skapas en otydlighet genom att forskaren borjar pé ett 6ppet sétt och
forst efter ett tag bestimmer hur fragestéllningarna ska se ut. Det blir d& oklart for ldsaren
varfor man valt ett visst omrdde. Med en kvantitativ metod grundas fragestéllningarna pa den
teori som redan finns inom det specifika temat.>* Trots denna kritik anser vi att metoden ar
passande for var uppsats. Vi menar att det dr av stor vikt for oss att vara 6ppna for vad vara
intervjupersoner har att siga eftersom deras asikter kan innehdlla viktiga synpunkter som inte
finns 1 existerande teorier. Det dr viktigt att komma ihdg att vart arbete inte ska jimforas med
rddande teorier utan istdllet fora fram ny kunskap over vad som krivs for att den kundnira

personalen ska kunna ge bista service till kunder.

Ett annat problem med kvalitativa forskningsresultat dr att det uppstir svarigheter med att
generalisera resultaten sé att de dven kan gélla for andra situationer 4n den som studerats. Det
innebdr att den information vi far frén de relativt fa intervjuer som vi genomfor pa LF Goinge
ar svar att generalisera till andra foretag. Kritikerna till den kvalitativa forskningsmetoden

stiller fragan hur ett fall kan vara typiskt for samtliga andra fall.”

Att studera ett bolag
mojliggor vart syfte att undersoka hur den interna marknadsforingen kan formas efter den
kundnéra personalens behov pa just detta bolag. Sjélvklart kan inte de konkreta forslag som vi
ger till just detta bolag fungera pa alla andra, men vi tror att det finns centrala lardomar i véra

slutsatser som @ven andra serviceorganisationer kan dra nytta av.

> Bryman 2001, s 272 — 273
>2 Bryman 2001, s 265
>3 Bryman 2001, s 269 — 270
> Bryman 2001, s 269 — 270
> Bryman 2001, s 270
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3. TEORI

Eftersom var uppsats beror personal som utfor kundndra tjdnster, kommer vi i detta kapitel
att forst ldgga fram deras roll i servicemdtet. For att visa vikten av interna relationer och
intern kommunikation kommer vi ddrefter att ta upp fenomenet intern marknadsforing, dess
innebord samt vilka for— respektive nackdelar som dess nyttjande kan ge. Efterdt presenteras
motivationsbegreppet dd det har en stor betydelse i den interna marknadsforingen. Sedan
kopplar vi samman de tidigare presenterade begreppen genom en presentation av olika
forutsdttningar som den kundndra personalen, enligt ett ledarskapsperspektiv, behover for att
kunna erbjuda kunder god service. Ddrefter for vi en kritisk diskussion kring att bendmna den
kundndra personalen for frontpersonal”. Detta eftersom vi anser att denna bendmning ger
utrymme for misstolkningar i sammanhang ddr den kundndra personalens behov diskuteras.
Slutligen sammankopplar vi de olika delarna i teoriavsnittet genom en presentation av en
egen konstruerad modell. Eftersom varje teoriavsnitt vicker frdagor over hur det fungerar i
praktiken, presenterar vi dessa frdagor hdr. Sedan kommer vi att besvara dem utifran den

kundndra personalens perspektiv genom en analys av vdr empiri i ndstkommande kapitel.

3.1 Den kundnira personalens roll i servicemotet

Enligt Nationalencyklopedin ar tillhandahdllande av service liktydigt med att erbjuda
onskvirda tjanster dir serviceforetagets medarbetare samspelar med kunden®®. Gronroos
menar att service och tjénster ursprungligen handlar om relationer, dér foretagets relation med
sina kunder 4r av storsta betydelse’’. Den personal som har kundnira kontakter &r de som far
kunskap om vad kunder upplever som virdefullt och dirmed vad de anser vara god
kundupplevd service. Sedan géller det att den kundnédra personalen kan ge kunder detta for att
de ska bli nojda. Diarmed ligger de viktigaste relationerna i detta avseende mellan den
kundnira personalen och kunderna.”® Eftersom det 4r den kundnira personalen som har den
avgorande rollen 1 servicemdtet, anser vi att det dr betydelsefullt att deras uppfattningar om
vad kunder anser vara god service tillvaratas och uppmuntras av ledningen. Ovanndmnda
resonemang belyser betydelsen av kommunikation och relationer mellan organisationer och

deras kunder.

%6 Nationalencyklopedin och Sprikdata 2007
37 Gronroos 2002, s 7
*¥ Boshoff & Tait 1996, s 5 — 6; Yoon et al. 2001, s 500 — 501
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Det tar dock inte upp den kommunikation och de relationer som existerar mellan den
kundnéra personalen och dess ledning samt vikten av denna. For att belysa denna aspekt har

vi darfor valt att betrakta fenomenet intern marknadsforing.

3.2 Intern marknadsforing (IM)

3.2.1 Vad iar IM?

Enligt Gronroos kan intern marknadsforing, 1 fortsdttningen kallat IM, ses som ett fenomen
vilket fungerar som ett samlingsbegrepp for olika interna aktiviteter och processer som
erbjuder metoder for en utveckling av serviceorienteringen inom foretag®’. Det handlar om ett
fenomen som anses hjilpa foretag att ge kunder god service. For att visa vad IM som begrepp

innebdr har vi valt att betrakta Gronroos definition:

Bista sittet att motivera personalen till att bli tjanstvillig och instélld pa kundinriktat arbete ar att
anvinda ett aktivt och malinriktat program dér en rad olika aktiviteter och processer samordnas i
ett slags marknadsforing. Pa sa vis kommer de interna relationerna mellan medarbetare pa olika
avdelningar (kontaktpersonal, internt stodjande personal, gruppledare, arbetsledare och chefer) att
pa basta sétt frimjas och styras mot serviceinriktad hantering av externa relationer med kunder och
andra parter.*

Viktigt att notera dr att denna definition &r en av manga, det finns ndmligen ingen enkel, klar
och entydig definition av IM®'. Fér att fortydliga innebdrden av fenomenet blir det dérfor
nddviandigt att titta djupare pa det. For foretag som arbetar eller har for avsikt att arbeta med
IM kriavs tva slags ledningsprocesser — attitydutveckling och kommunikationsstyrning.
Medarbetares attityder och motivation bor fungera pa si vis att de dr kundmedvetna och
tjdnstevilliga. Vidare behdver individer pa olika nivéer inom foretaget information som gor att
dessa kan utfora de uppgifter de har gentemot bdde interna och externa kunder. Dessa bida
aspekter kravs for att uppna ett bra resultat genom IM. Néstintill vilken aktivitet eller funktion
som helst inom ett foretag som har effekt pa de interna relationerna kan betraktas som en IM
komponent. Pa sd vis finns det inga forutbestimda kompletta konstruktioner kring vad som
bor ingd i IM.* Genom denna beskrivning av IM menar vi att fenomenet forst och framst ses
som ett hjdlpande verktyg for att foretag skall kunna erbjuda kunder en god service. En

forutsittning for detta dr att den kundnéra personalen kénner sig motiverad.

%9 Gronroos 2004, s 365

8 Gronroos 2004, s 369

" Gounaris 2006, s 4

82 Gronroos 2004, s 370, 376
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Pa sa sitt anser vi att organisationer anvander IM som ett strategiskt medel for att motivera
sin personal till att ge god service at foretagets kunder. Fragan dr hur pass involverad den
kundnira personalen verkligen blir i skapandet av IM. Tas den kundndra personalens dsikter

tillvara sd att effektiv, motiverande och konkurrenskraftig IM kan bildas?

Enligt Arnett et al. &r IM ett anvdndbart ledningsredskap som kan anvéndas for att uppmuntra
personalen till att kontinuerligt forbéttra sittet som de ger service at kunder och varandra pa.
IM kan pa sd sitt resultera 1 att 6ka personalens motivation och trivsel, att de kinner sig mer
engagerade och involverade i organisationen. Detta kan i sin tur leda till att personalen kénner

sig mer sporrade till att ge god service, vilket kan resultera i béttre 16nsamhet.®

IM leder dock inte alltid till ovanstaende positiva aspekter, vilket kan grunda sig i olika saker.
Bland annat menar Mahesh och Kasturi att ledningar inom serviceorganisationer i regel inte
tar till vara pa den fulla potentialen, inverkan och virdet som IM strategier kan ha pa deras
organisation. Trots att service managementlitteraturen papekar betydelsen av den kundnédra
personalen i serviceleveransen, deras kunskaper, fardigheter, motivation och lojalitet finns det
serviceorganisationer som ser den kundnéra personalen som utbytbara objekt. Vidare stéller
de silj- och tillgdnglighetskrav pa dem. Risken blir att de inte trivs, &r omotiverade och
kénner sig stressade, vilket paverkar serviceleveransen till kunder pa ett negativt sitt.** Detta
resonemang menar vi visar pd vad misslyckade IM strategier, som inte dr forankrade i
personalens behov, kan leda till. Det askédliggdr pa sé sétt vikten av att se personalen som en

betydelsefull resurs i utformandet av positiva IM strategier.

Som vi beskrivit ovan &r motivation en relevant del av IM, darfér kan en kort
begreppspresentation kring motivation vara ldmplig innan vi gar vidare till en fortsatt

fordjupning av IM.

8 Arnett et al. 2002, s 87 — 88
% Mahesh & Kasturi 2006, s 136 — 139
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3.3 Vad ar motivation?

I Nationalencyklopedin definieras begreppet motivation som en “sammanfattande
psykologisk term for de processer som sitter i gang, uppritthaller och riktar beteende”®.
Enligt Mitchell och Daniels handlar det om en malinriktad instidllning dér individers beteende
uppritthélls genom en strdvan gentemot nagonting, ett mal®®. Denna begreppsdefinition finner
vi vara relevant att ha i dtanke d& motivationsbegreppet diskuteras pa olika sitt i den fortsatta
uppsatsen. Att hitta vigar att motivera och inspirera sin personal kan, enligt Bolster, gora
skillnaden mellan organisationer som precis overlever och de som Overlever med storre

marginaler’’. Var avsikt dr att undersdka vad det finns for olika faktorer som i praktiken

motiverar den kundnira personalen.

3.4 Forutsattningar for god kundservice genom motiverad kundnira

personal

For att lyckas med IM krivs det att foretag implementerar barkraftiga IM program, men som
tidigare namnts finns inga fullstindiga ramverk for hur dessa skall se ut®. Olika forskare och
teoretiker belyser olika IM komponenter. Dérfor har vi valt att nedan sammanstilla och
forklara ett antal faktorer som av olika forskare anses vara relevanta for att den kundnéra
personalen skall kdnna sig motiverad till att ge kunder god service. Det dr dock viktigt att veta
att dessa inte utgdér nagot fullstindigt ramverk, utan &r enbart forslag pa ett antal olika IM

komponenter.

3.4.1 Stodjande ledningsstil

En stodjande ledningsstil kdnnetecknas av att de anstdllda uppfattar att ledningen visar att den
bryr sig om och stddjer deras arbete genom att de frimjar ett stodjande, fortroendeingivande
och hjélpsamt organisatoriskt klimat. I serviceorganisationer kan en stodjande ledning leda till
att den kundnira personalens engagemang forstiarks och att deras prestationer forbéttras. Detta

eftersom de dé kan uppfatta sin arbetsroll som mindre stressande.®’

% Nationalencyklopedin och Sprikdata 2007

% Mitchell & Daniels 2003, s 1

7 Bolster 2007, s 60

8 Arnett et al. 2002, s 87 — 88 samt Gronroos 2004, s 370, 376
% Yoon et al. 2001, s 500 — 504
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Om den kundnira personalen uppfattar att deras chef bryr sig om dem och ger dem kontroll
och handlingsutrymme Over deras arbete, kommer de troligtvis att kdnna sig mer positivt
instillda till sitt arbete och ddrmed anstringa sig i hogre grad pa sin arbetsplats’. Detta menar
vi belyser vikten av att kundnéra personal fir stod frdn hogre nivéer i organisationen. Utan
dessa aspekter kan deras motivation att ge kunder god service tdnkas vara 1ag. I vilken
omfattning upplever kundndra personal att de far stod av sina ndrmsta chefer och ledning?

Vad far det for inverkan pa deras arbete och motivation?

3.4.2 Intern kommunikation via IM

Intern kommunikation &r betydelsefullt for att kundnira personal ska kunna utfora sitt arbete,
da otillracklig eller otillfredsstdllande kommunikation mellan kundnéra personal och ledning
kan forsdmra tjanstekvaliteten’'. Enligt Gronroos behover kundnira personal information av
olika slag for att kunna utfora sina arbetsuppgifter gentemot externa kunder’”. Det &r med
andra ord viktigt for ledningen att se till att forankra, kommunicera och fa med sig personalen
nar det giller organisationers malsittningar och vérderingar.”” En viktig forutsittning for en
motiverad kundnira personal som vill ge kunder god service blir pé sd sétt & ena sidan en klar,
tydlig och kontinuerlig kommunikation frin ledning till dem. A andra sidan ir det av yttersta
vikt att den kundnira personalen inte upplever att kommunikationen enbart eller till storsta del
ar inriktad pa att ga fran ledningen till dem. De maste kénna att de har mojlighet och frihet att
fora fram sina asikter och att dessa tas tillvara av deras nirmsta chefer. Med andra ord méiste
den interna kommunikationen vara av dialogkaraktir.”* Hur den kundnira personalens &sikter
och uppfattningar fingas upp av ledningen, samt ledningens féormaga att lyssna till dem é&r
dirmed avgorande for personalens vilbefinnande pa arbetsplatsen’”. Trivseln kan i sin tur
paverka den kundnira personalens agerande i servicemétet pa ett positivt sitt’®. Vilken
inverkan har den interna kommunikationen pd den kundndra personalens arbete och

motivation?

" Yoon et al. 2001, s 500 — 504

" Boshoff & Tait 1996,s5—7,9 — 11, 20, 25

2 Gronroos 2004, s 370, 376

3 Boshoff & Tait 1996,s5—7,9— 11, 20, 25

™ Jmf Gronroos 2002, s 388

> Arnett et al. 2002, s 88 — 89; Rafiq & Ahmed 2000, s 461 — 462
76 Boshoff & Tait 1996, s 5 — 6; Rafiq & Ahmed 2000, s 461 — 462
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3.4.3 Stolthet till organisationen

Personalen kénner sig stolt 6ver den organisation de arbetar inom om de uppfattar den som
meningsfull, viktig, effektiv och en del utav samhillet. Finns denna kénsla av stolthet hos den
kundnéra personalen pé ett foretag kommer dessa troligtvis att kiinna sig mer engagerade till
att mota organisationens malsittningar. Arnett et al. menar att det finns ett positivt samband
mellan stolthet till organisationen och trivsel pa arbetsplatsen.”” En komponent och
forutsittning for motiverad kundnidra personal blir ddrmed att det finns anledningar for dem
att kiinna sig stolta dver att arbeta inom just en specifik organisation. Vad dr det som gor att
en stolthetskdnsla till organisationen infinner sig hos den kundndira personalen? Pa vilket sditt

paverkar denna stolthet deras arbete?

3.4.4 Handlingsfrihet och handlingsmdojlighet — kontroll och feedback

Gronroos menar att en forutséttning for att kundnira personal ska kunna ge god service at
kunder #r att de har en viss handlingsfrihet’®. Det vill siga att de har befogenhet att fatta
beslut och kan agera for att vidta dtgirder i olika situationer. Det racker dock inte med att den
kundnéra personalen har befogenheter att fatta beslut, de behdver dven ha mojlighet att gora
det. Om den kundnira personalen ges handlingsfrihet och —mojlighet kan detta resultera i
snabbare och smidigare hantering av olika problem hos kunder, eftersom de anstéllda mer

eller mindre direkt kan 16sa dem sjdlva.”

Enligt Anthony och Govindarajan kan feedback ses som betydelsefullt och motiverade for den
kundnira personalen inom ett foretag, da detta kan fungera som ett bevis pa det jobb de gor.
En viss kontroll f6ljd av feedback kan leda till 6kad motivation hos den kundnéra personalen.
Dock bor dessa kontroll- och feedbacksystem vara ritt utarbetade och genomtinkta da de
annars latt kan leda till exempelvis lag grad av service gentemot kunder. Det handlar, ur
ledningens perspektiv, i detta avseende om att hitta ritt balans mellan frihet och kontroll samt
att tillhandahalla kundnira personal feedback pi de handlingar som dessa utfor.® Vilket
genom ovanstdende teorier kan te sig vara relativt létt, vi tror dock att det i praktiken kan vara

mer komplicerat. Hur anser kundndra personal att balansen mellan frihet och kontroll samt

feedback skall se ut?

"7 Arnett et al. 2002, s 90

8 Gronroos 2002, s 382 — 384, 386

" Gronroos 2002, s 382 — 384, 386: Rafiq & Ahmed 2000, s 461 — 462
% Anthony & Govindarajan 2003, s 565 — 566
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3.4.5 Beloningssystem

For att beloningssystem ska vara effektiva maste de stodja organisatoriska mal, uppmuntra
samarbete, ha ett positivt inflytande pa prestationer samt fokusera pa att hjilpa kunderna®'.
Syftet med beloningssystem dr att motivera den kundnéra personalen att agera efter 6nskvérda
beteenden. For att gora detta maste beloningssystemet, av den kundnira personalen, uppfattas
som véardefullt och réttvist. Om denna aspekt uppfylls kan beloningssystem leda till okad
trivsel bland de anstillda pé arbetsplatsen.** Vikten av att personalen skall tillhandahéllas
beloning, ekonomisk- och ickeekonomisk, belyses hédr ur ett ledarskapsperspektiv. Dock
illustreras inte den kundndra personalens asikter kring att bli belonade utifran
arbetsprestationer. Vad anser kundndra personal om beloningssystem? Fungerar dessa

motiverande och hjdlpande for dem i kundmdtet?

3.4.6 Utbildning och tekniskt stod

Bland annat Gronroos samt Rafiqg och Ahmed belyser vikten av utbildning och tekniskt stod
som en viktig komponent i framgangsrik IM. Personalen behdver ritt typ och niva av
utbildning for att kunna utfora sitt arbete. Detta kan bidra med att minska den ambivalens som
omger den kundndra personalens roll och hjidlpa dem att mota kundernas behov mer
effektivt.”® Enligt Gronroos kan bristande tekniskt stdd medfdra att kundnira personal inte
kan ge kunder god service. I fall sadana situationer blir ldngvariga och frekvent
forekommande, menar Gronroos vidare att dven den mest serviceinriktade personalen
kommer att kéinna sig frustrerad och efter hand forlora intresset for att ge god service och vara
si kallade deltidsmarknadsforare &t foretaget.® Bolster menar att foretagsledare bor
uppmuntra och stédja utbildning och trining bland sin personal®. Detta tolkar vi som att utan
den utbildning och det tekniska stdd som den kundnéra personalen anser sig behdva for att
utfora kundservice blir en god kundupplevd service nistintill en omdjlighet. Vikten av
utbildning och teknisk support skall identifieras och tillhandahéllas av organisationens
ledning. Detta verkar dock inte alltid vara fallet d& Karatepe et al. papekar att kundndra
personal i allménhet inte tillhandahalls trining i tillrdckligt hog grad®®. Identifierar den

kundndra personalen en vikt i att tillhandahdllas utbildning och tekniskt stod?

¥ Anthony & Govindarajan 2003, s 565 — 566

82 Arnett et al. 2002, s 91

%3 Gronroos 2002, s 382 — 384; Rafiq & Ahmed 2000, s 461 — 462
8 Gronroos 2002, s 380

8 Bolster 2007, s 56

% Karatepe et al. 2006, s 1
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3.4.7 Arbetsmiljo och arbetsinsatser samt trivsel

Arbetsmiljo dr en faktor som sdgs paverka personalens trivsel pa sin arbetsplats, 1 detta
avseende kan det exempelvis handla om hur ljus och rymlig miljon &r. Dessutom inverkar
andra faktorer sa som mdjlighet att véxa, att det finns kompetenta och duktiga kollegor, att {4
vara med vid beslutsfattande och att ha tillganglighet till de verktyg som de behdver for att
kunna gora sina arbetsuppgifter pa ett bra sétt. Det dr dven av vikt for personalen att de kdnner
tillit till organisationen och till andra anstillda. Didrmed finns det i regel ett positivt
forhallande mellan arbetsmiljo och trivsel pa arbetsplatsen.®” Aven de anstilldas arbetsinsatser
kan ha positiv inverkan pa hur pass ndjda de dr med sin arbetssituation. Detta eftersom ifall
personalen upplever att de insatser som de ldgger ned far positiva effekter, att de nar sina mal,
gor att de kidnner sig mer motiverade till att ligga ned tid och energi p4 sitt fortsatta arbete.®
Dessutom, enligt ett virdebaserat perspektiv pa arbete, leder engagerade arbetsinsatser till
okad sjélvtillfredsstéllelse och egenrespekt. Det producerar en kénsla av stolthet, att jobbet
skots som det forvintas.* I detta avseende handlar det om att den kundnira personalens
arbete skall leda till att positiva effekter uppkommer for att ytterligare motivation skall
genereras. Hur relevant anser den kundndra personalen att deras arbetsmiljo och
arbetsinsatser dr i forhallande till trivsel pa arbetsplatsen samt motivation till att utfora sitt

arbete?

3.5 ”Frontpersonal” — kundniira personal

Under vart arbete med att studera teorier har vi reflekterat dver att begreppet “frontpersonal”
ibland kan ge fel associationer. Vi vill i1 detta avseende hinvisa till Nationalencyklopedins
definition av begreppet, ddr det beskrivs 1 militira sammanhang dér fronten ar framsidan av
stridszonen®. Att se pa begreppet ur detta perspektiv innebir att det ir denna personal som tar
den forsta smillen, det 4r dem som forst tar hand om kritik fran kunder. Begreppet far darmed

en negativ association, att det inte &r eftertraktat att arbeta i den positionen.

57 Arnett et al. 2002, s 88 — 89

8% Yoon et al. 2001, s 504

% Yoon et al. 2001, s 504

% Nationalencyklopedin och Sprakdata 2007
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Vi har funnit teoriska beldgg for att det finns en forestéllning om att organisationer sitter
personal i denna position som de allra minst bryr sig om, da det dr ett lagavlionat och kan
uppfattas som monotomt och péfrestande jobb’'. Som en teoretisk konsekvens av detta har vi
valt att istdllet att se frontpersonalen som den personal som far formanen att forst mota
kunden. Darfor har vi bendmnt det som den kundnéra personalen. Vi anser att anvandningen
av detta begrepp underléttar ldsningen da det pa ett tydligt vis talar om for ldsaren att det &r
denna personal som forst moter kunder och ddrmed har forménen att skapa néra relationer

med kunder.

3.6 Teorisammanstallning

Genom nedanstaende modell vill vi lyfta fram vad de teorier som vi 1 detta kapitel presenterat
foresprékar, alltsd att en vdlsammansatt IM sédgs leda till att den kundnédra personalen ges de
forutséttningar som dessa anser sig behdva samt blir motiverade till att tillhandahalla kunder

en god service.

1L

MOTIVERAD KUNDNARA
PERSONAL

1L

GOD
KUNDUPPLEVD
SERVICE

Bild 2: askadliggor kapitlets teoriresonemang

I ovanstdende teoriavsnitt har vi presenterat och belyst olika teoretiska infallsvinklar kring IM
och motivation av kundnéra personal. Vi har funnit att majoriteten av den litteratur som vi
studerat handlar om hur IM, som ett ledarskapsverktyg, kan anvidndas for att motivera

personal. En motiverad kundndra personal sdgs i sin tur leda till god kundservice.

7! Mahesh & Kasturi 2006, s 136 — 139
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Huvudparten av olika forskare som har studerat IM har fokuserat pa hur ledningsgrupper kan
utveckla en motiverad personalstyrka genom att anvinda sig av olika IM — verktyg. Vi menar
dock att den kundnira personalens kunskaper och erfarenheter féorsummas genom detta
perspektiv, darfor har vi valt att vinda pd denna modell, se nedan. P& sa sitt vill vi istéllet
unders6ka vad den kundndra personalen behover for att kénna sig uppmérksammad,
uppskattad och motiverad, vilket frimjar deras mote med kunder och ger dem mdjligheter till
att ge god kundservice. Detta borde i sin tur kunna bilda en IM som &r mer fokuserad pa just
den kundnéra personalens kunskaper och erfarenheter. Till de olika begreppen, vilka star till

véanster 1 modellen nedan, har vi valt att relatera de fragor som vi stillt i teoriavsnittet, som

kan ses till hoger 1 modellen. Detta for att visa hur begreppen och fragorna hénger ihop.

UPPMARKSAMMAD,
UPPSKATTAD OCH
MOTIVERAD KUNDNARA
PERSONAL

GOD
KUNDUPPLEVD
SERVICE

BRA KUNSKAPSBAS FOR
UTVECKLING AV
LYCKOSAMMA IM
STRATEGIER

1. I vilken omfattning upplever kundnira personal att de far stod
av sina nirmsta chefer och ledningen? Vad far det for inverkan
pa deras arbete och motivation?

2. Vilken inverkan har den interna kommunikationen pa den
kundnira personalens arbete och motivation?

3. Vad ér det som gor att en stolthetskénsla till organisationen
infinner sig hos den kundnéra personalen? Pa vilket sitt paverkar
denna stolthet deras arbete?

4. Hur anser kundnéra personal att balansen mellan frihet och
kontroll samt feedback skall se ut?

5. Vad anser den kundndra personalen om bel6ningssystem?
Fungerar dessa motiverande och hjélpande i kundmétet?

6. Identifierar den kundndra personalen en vikt i att
tillhandahallas utbildning och tekniskt stod?

7. Hur relevant anser den kundndra personalen att deras
arbetsmiljo och arbetsinsatser dr i forhéllande till trivsel pa
arbetsplatsen samt motivation till att utfora sitt arbete?

8. Tas den kundnira personalens asikter tillvara sa att effektiv,
motiverande och konkurrenskraftig IM kan bildas?

Bild 3: utveckling av IM strategier utifran den kundndrapersonalens perspektiv

Med denna modell som grund vill vi nu se till de erfarenheter, kunskaper och asikter som

finns hos den kundnira personalen pa LF Goinge.

24




Intern marknadsforing — en studie utifran den kundndra personalens behov

4. DEN KUNDNARA PERSONALENS ERFARENHETER,
KUNSKAPER OCH ASIKTER

Detta kapitel inleds med en presentation av vdrt studieobjekt, LF. Ddrefter redovisar och
analyserar vi vart empiriska material i forhallande till den teori som presenterats i
foregdende kapitel. Genom hela detta kapitel diskuteras och problematiseras de fragor som vi
kontinuerligt stdllt i teoriavsnittet. Varje stycke har dopts efter de formulerade fragorna for
att pd sd vis tydliggéra for ldsaren var svaren pd fragorna finns. Diskussionerna kring dessa

frdgor mynnar sedan ut i vara slutsatser, det vill sdga svaren pd var frdgestdllning.

4.1 Vart studieobjekt

LF AB med dotterbolag dger och samverkar genom tjugofyra sjdlvstindiga och lokala
lansforsékringsbolag. Gemensamt erbjuder LF ett fullstindigt utbud av bank- och
forsakringstjanster. Sammantaget bildar de enskilda bolagen landets enda kundégda och lokalt
forankrade bank- och forsakringsgrupp. Néstan all kundkontakt och kundansvar ligger hos de
lokala LF bolagen. Forsédljningen av bolagets alla bank- och forsdkringstjénster skots d&ven den
av de lokala bolagen. Genom detta system kommer foretaget ndrmre sina kunder vilket
innebir att de littare kan tillhandahalla sina kunder en snabb, bra och personlig service.”” Ett
av de tjugofyra LF bolagen kallas for LF Goinge, detta bolag verkar for Hassleholm, Osby
och Ostra Goinge kommun samt Araslovs forsamling i Kristianstad kommun. Kontoret ligger
1 Héssleholm och har idag cirka 50 anstéllda. Under bolagets VD finns det fem avdelningar
som bestdr av affdrsstdod, finans, ekonomi/affarscontrolling, marknads- samt en
skadeavdelning. Marknadsavdelningen &r i sin tur uppdelad i tre avdelningar, vilka bestar av
privat, foretag och lantbruk. Privatavdelningen, som vi valt att studera, ar indelad 1 bank och
forsédkring. P4 avdelningen arbetar tio stycken som kundndra personal. Den kundnéra
personalen har fOrutom interna utbildningar en utbildningsnivd som stricker sig fran
gymnasium till hogskolekompetens. Det dr alltsd inget krav att inneha kunskaper fran
hogskoleniva for att arbeta som kundnira personal pa LF Goinge.” Bolagets affirsidé ar “att
erbjuda ekonomisk trygghet genom fOrsdkring, bank- och fondtjanster. Och vart mal &r att

gora det pé ett prisvért, snabbt och omtinksamt stt.””*

92 Lansforsikringar 2007, organisationsoversikt
% Linsforsikringar 2007, bolagsfakta
% Lansforsikringar 2007, bolagsfakta
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P& LF Goinge dr ”den goda kénslan” en utméirkande egenskap hos personalen och dédrmed
avgorande for hur de lever upp till sin strategi och affarsidé. For att underhalla denna
egenskap betonas betydelsen av en tillfredsstéllande arbetsmiljo. LF Goinge menar att de
lyckats med skapandet av sin milj6 d4 medarbetarundersékningar visar pa att de har mycket

lag sjukfranvaro.”

4.2 Redovisning och analys

4.2.1 Uppmirksammad, uppskattad och motiverad kundniira personal

Den kundnédra personalen bor ur IM synvinkel ges de rdtta forutsdttningarna for att kunna
leverera god service at externa kunder’®. Men som vi genom bild 3 har papekat ricker inte
detta, vi menar att kundnira personal dven bor bli uppmirksammad, uppskattad och
motiverad for att kunna tillhandahdlla kunder en god service. Vi ska hér undersdka detta
resonemang genom att se till de dsikter som finns hos den kundnéra personalen pa LF Goinge.
Detta gor vi genom en jaimforelse av den kundnéra personalens asikter pd LF Gdinge och de

resonemang som de teoretiska ledarskapsperspektiven belyser.

4.2.1.1 I vilken omfattning upplever den kundnira personalen att de far stod av sina
nirmsta chefer och ledningen? Vad fiar det for inverkan pa deras arbete och
motivation?

Att ha en ledning som ger stdd at sin kundnira personal, &r ur ett IM perspektiv en viktig
aspekt for att den kundnira personalen ska kunna tillhandahalla en god kundservice”’. Genom
de intervjuer vi utfort har det kommit fram att ledningen for LF Gdinge i det stora hela lyssnar
pa den kundnira personalen samt vill gora dem delaktiga pé olika sétt. Detta tyder enligt oss
pa att LF Goinge tillampar en stodjande ledningsstil. Att de intervjuade har uppfattningen av
att ledningen bryr sig om och stddjer deras arbete visar pd ett stodjande, fortroendeingivande
och hjilpsamt organisatoriskt klimat®®. David anser att bolaget har en stodjande ledningsstil.
Han séger att relationen till de ndrmsta cheferna fungerar mycket bra och att det ar létt att fora
fram sina asikter. Ceasar upplever att LF Gdinge har en stddjande ledningsstil genom den

informella stimning som rider pa bolaget.

% Lansforsikringar Goinges Arsredovisning 2006, s 3
% Yoon et al. 2001, s 500 — 501
" Yoon et al. 2001, s 500 — 501
% Yoon et al. 2001, s 500 — 501
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Denna stimning utgdrs av att cheferna och VD: n ér lattsamma och pratar med alla pa bolaget.
Det foreligger alltsa inte en strikt uppdelning dédr var man har sin plats. Det spontana att bara
komma och séga nigra ord betyder s4 mycket for stimningen och det & VD: n och cheferna
mycket bra pa, menar Ceasar. Att LF Goinge &r ett relativt litet bolag underléttar givetvis for
att denna kommunikation ska gé att genomfora, vilket ocksa Ceasar tror dr anledningen till att

det fungerar sé pass bra som det gor.

Yoon et al. menar att om den kundnira personalen upplever att deras chef bryr sig om dem
och ger dem kontroll och handlingsutrymme 6ver deras arbete, blir fo6ljden troligtvis att de
kdnner sig positivt instédllda till sitt arbete och ddrmed anstringer sig i hogre grad pa sin
arbetsplats™. Vi menar att det faktum att LF Goinges VD och chefer gir runt och smépratar
med de anstillda pa ett informellt sétt, har bidragit till att en positiv stimning spridits pa
bolaget. Denna positiva stimning dr alltsd nagot som kan utvecklas till att den kundnéra
personalen anstrianger sig mer. Den stodjande ledningsstilen avslojas ocksé genom den Oppna
relation Ceasar har till sina chefer. Han menar att han kan sédga precis vad han vill till dem
utan att behdva vara orolig for konsekvenserna. Ceasar betonar att det dr viktigt att ha en
Oppen relation for att inte halla inne de foreteelser dér en fordndring skulle 6nskas. Om den
kundnéra personalen upplever att ledningen har en stddjande stil kan det paverka deras
arbetsinsatser pa ett positivt sdtt genom att motivationen till att géra goda insatser okar'*’.
Genom Ceasars resonemang angdende Oppna relationer, anser vi att detta resulterat 1 6kad

motivation och arbetsgliddje.

Syftet med den stodjande ledningsstilen &r, enligt Yoon et al., att det interna utbytet mellan
den kundnéra personalen och ledningen méste skotas effektivt for att mélen kring de externa
utbytena skall kunna uppnés'®'. Vi har dock funnit att ledningsstilen pa LF Gdinge inte
uppfattas som helt stodjande hos alla i den kundnira personalen da Bertil menar att stodet fran
ledningen inte alltid nar den avdelning dir han arbetar. Det finns for tillfdllet en del brister da
avdelningen for privata forsdkringar dr underbemannad. Bertil menar att det inte har skett
ndgon fordndring trots att ledningen gjorts medvetna om situationen. Detta &r enligt oss ett
tecken pa att de interna utbytena inte alltid fungerar tillfredsstdllande mellan den kundnira

personalen och ledningen.

% Yoon et al. 2001, s 503 — 504
1%y oon et al. 2001, s 503 — 504
" Yoon et al. 2001, s 500 — 501
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Vi menar att det i sin tur kan leda till att de externa utbytena med kunderna férsdmras. Den
kundnéra personalens engagemang och prestationer kan forbéttras av en stodjande ledningsstil

genom att arbetsrollen di kan uppfattas som mindre stressande'”

. Med tanke pé att
avdelningen for privata forsékringar for tillfdllet &r underbemannad kan vi urskilja en viss
stress Over situationen. Att arbeta som kundndra personal innefattar, enligt Adam,
arbetsuppgifter som skall utféras under stress. Han menar att det ofta ringer vildigt mycket
och att det da bildas stressande telefonkder. Vi kan se att problematiken dven hér ligger 1 att

avdelningen dr underbemannad.

Enligt den kundnédra personalen pa LF Goinge ar tillgénglighet via telefon och Internet samt
pa kontoret en viktig del utav kundservicen. ”Folk ska kunna kontakta oss, det ska vara ldtt
och smidigt”, sdger Bertil. For tillfdllet menar han dock att tillgéingligheten inte &r fullsténdig,
detta pd grund av att bemanningen inte ar tillracklig. ”Just den senaste tiden kénner man att
man inte har kunnat gora precis allt som man kénner att man vill gora for att ge god service”
fortsitter han. I foretagets policy lyfts tillgdnglighet fram som en viktig aspekt, men detta har
LF Goinge inte lyckats faststdlla pa avdelningsniva. Detta fér, enligt Bertil, konsekvenser i
den service som kunderna tillhandahélls, den kundnéra personalen hinner inte alltid med det
de vill eller lovat kunden att gora. ”Det paverkar kvaliteten i det som vi ska ge kunden” séger
Bertil. Adam menar att LF Goinges ledning pd olika sétt arbetar med den kundnéra
personalens stress, exempelvis utfors kontinuerliga hilsokontroller. Detta verkar dock inte
vara tillrdckliga éatgérder. For att minska stressen handlar det istdllet om att ledningen

tillmotesgar den kundnéra personalens 6nskan om utékad bemanning.

Genom den kundnira personalens kommentarer uppfattar vi det som att de 1 de flesta fall
upplever ledningen som stodjande, dock poédngteras det att detta stdd brister i vissa avseenden.
I detta sammanhang efterfragar den kundnira personalen en lyhordhet, det ricker inte med en
ledningsgrupp som endast till viss del dr stédjande. For att den kundnéra personalen skall
kénna sig motiverad till att ge kunder basta mojliga service maste ledningsgruppen lyssna till
den kundnéra personalens erfarenheter och kompetens kring serviceutforandet. I LF Goinges
fall handlar det om att det inte gér att tillhandahalla kunder en god service om inte tillrdcklig

bemanning existerar.

192 Yoon et al. 2001, s 503 — 504
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Forutom lyhordheten maste ledningsgruppen dven agera enligt det som den kundnéra
personalen efterfrigar. Fungerar inte detta finns det en risk for att den kundnéra personalens

motivation sénks och foretagets kundservice forsdmras.

4.2.1.2 Vilken inverkan har den interna kommunikationen pa den kundnira
personalens arbete och motivation?

Enligt Gronroos behdver kundnira personal information av olika slag for att kunna utfora sina

arbetsuppgifter gentemot externa kunder'®.

104

Vidare sdgs en bra kommunikation Oka
personalens trivsel pa arbetsplatsen . For att trivsel ska rada &r det avgorande att den
kundnéra personalen kinner fortroende for vad foretaget star for. Om sa inte dr fallet riskerar
tjdnstekvaliteten att forsdmras. Minskad trivsel kan motverkas genom att den kundnira
personalen ges tydlig och kontinuerlig information om foretagets mélséttningar. For att uppna
en hog tjinstekvalitet dr det darfor betydelsefullt att se till att forankra, kommunicera och fa
med sig personalen nir det giller foretagets malsittningar och virderingar.'” Information av
olika slag far den kundnédra personalen pa LF Goinge fraimst genom avdelningsmdten, som
halls en ging i veckan, dir avdelningschefen tar upp det som anses vara relevant. Det &r
meningen att det 1 forsta skedet dr den nidrmsta chefen som skall informera den kundnira
personalen som sedan i sin tur kan soka vidare skriftlig information via ett intrandt kallat
Lénet. Vidare halls storméten varannan vecka dér alla avdelningar inom bolaget samlas.
Ceasar anser att den interna kommunikationen oftast fungerar bra och underlittas av att alla
pa avdelningen sitter ndra varandra. Det gir da latt att fora fram sina &sikter. Han podngterar
att alla de moten som sker bade avdelningsvis och med hela foretaget informerar om vad som
ar pa gang. Dir far alla i personalen berétta om saker de uppmérksammat, om de varit pa
ndgon utbildning eller liknande. Vi far, genom det som Ceasar beskriver, intrycket av att den
kundnéra personalen ges tydlig och kontinuerlig information, vilket enligt teoretikerna ger

forutsittningar for att uppnd en hdg servicekvalitet'*.

Enligt Bertil dr det viktigt att den kundnidra personalen far information kring nya kampanjer
och liknande i1 god tid. Han berittar att det i detta avseende finns en del brister, ”det ar lite si
och sa innan vi far all information om nya produkter eller kampanjer”. Detta exemplifierar

han genom att berdtta om en ny kampanj som nyligen introducerades.

19 Grénroos 2004, s 370, 376

1% Boshoff & Tait 1996, s 5 — 6; Rafiq & Ahmed 2000, s 461 — 462
195 Boshoff & Tait 1996,s 57,9 — 11, 20, 25

1% ymf Boshoff & Tait 1996, s 5—7,9 — 11, 20, 25
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Nér denna sattes igdng hade den kundnira personalen inte fétt tillgang till den information
som de menar att de behover for att kunna utfora sitt arbete. De hade inte fatt information
kring hur drenden skall administreras och liknande. Otillrdcklig information fir enligt honom
konsekvenser i kundmétet dé det bland annat blir svart for den kundnéra personalen att veta
exakt hur denna skall agera. Innehar den kundnira personalen inte tillricklig kunskap om
exempelvis en specifik kampanj blir det svart for dem att hjdlpa kunder i d&renden som beror
denna kampanj. Med andra ord brister servicen. Hade informationsflodet och
kommunikationen med den ndrmsta chefen samt feedbacken frin denne fungerat béttre,
menar Bertil, att han kéint sig mer motiverad till att utfora sitt arbete. Vi identifierar hér att LF

Goinge brister da det giller att fora ut information om exempelvis kampanjer.

Boshoff och Tait menar att den kundnidra personalen bor ses som en malmarknad for IM
strategier, eftersom det 4r just den som levererar tjénstekvaliteten. Ges den kundnira
personalen rétt forutsittningar och kénner sig motiverade att ge god service at kunder, kan
detta leda till 6kad trivsel. Trivseln kan i sin tur padverka den kundnéra personalens agerande i

71 detta fall anser vi att LF Goinge inte fullt ut

servicemotet pa ett positivt sitt.
uppmérksammat betydelsen av att fora ut tillrickligt med information till den kundnira
personalen. Enligt teorin kan detta sla tillbaka mot fOretaget i form av forsdmrad
tjdnstekvalitet och trivsel hos medarbetarna. Enligt Gronroos teori kan vi se att LF Goinge bor

bli bttre pa att ge sin kundnéra personal klar, tydlig och kontinuerlig information'®®.

Vikten av ett fungerande informationsflode och kommunikation mellan ledning och kundnéra
personal har ovan identifierats pa olika sédtt. Den kundnidra personalen har i1 intervjuerna
poéngterat att kommunikationen av information fran ledningen méiste fungera for att de skall
kunna ge kunder den service som dessa efterfragar. Vi kan pé sé sitt se den betydelse som
den interna kommunikationen har pd den service som den kundnéra personalen skall ge
kunder. En fungerande intern kommunikation visar sig dven vara viktig for en motiverad

kundnéra personal.

197 Boshoff & Tait 1996, s 5 — 6; Rafiq & Ahmed 2000, s 461 — 462
"% Imf Grénroos 2002, s 388
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4.2.1.3 Vad ar det som gor att en stolthetskiinsla till organisationen infinner sig hos den
kundnéra personalen? P4 vilket sétt piverkar denna stolthet den kundnéira personalens
arbete?

En stolthet dver att arbeta inom en specifik organisation grundar sig i att denna uppfattas som
meningsfull, viktig, effektiv och en del av ett samhélle. Om den kundnéra personalen kdnner
denna stolthet kommer de troligtvis att kdnna ett storre engagemang till att mota

109 Bertil och David berittar for oss att de kiinner en stolthet

organisationens malsittningar.
over att arbeta pa LF Goinge, denna stolthet grundar sig i1 att bolaget generellt av kunder
uppfattas som ett stabilt, vilkdnt och fortroendeingivande foretag. Ceasar menar LF har en
positiv klang hos de flesta kunder, vilket gor det roligt att arbeta pa foretaget. Aven Adam
kénner en stolthet gentemot att arbeta pa LF Gdinge. “Det ér ett foretag som verkligen tar
hand om kunder, som &r néra kunder, som &r kundvénligt”, siger han. Kundvérd &r viktigt for
foretaget “vi ser till att vara befintliga kunder dr ndjda och att de har rétt forsékringar”, vilket
Adam anser ir jatteviktigt. Denna stolthet kan dven identifieras i den positiva instdllning som
Adam hade under den intervju vi genomforde med honom. Han svarade glatt pa alla fragor
och var verkligen glad Over att i berdtta om LF Goinge och arbetet som han utfér. Den
stolthet som den kundndra personalen kdnner gentemot sitt foretag reflekterades i vara
intervjuer och borde, enligt oss, pa sd vis dven spegla sig gentemot foretagets kunder. Enligt
Arnett et al. dr det positivt att den kundndra personalen kénner sig stolt over sitt foretag

eftersom det leder till 6kad trivsel pa arbetsplatsen' '

. Vi tror att den stolthet som LF Gdinges
kundnéra personal kédnner Over att arbeta pa foretaget genererar stora fordelar for bolaget,
bade genom oOkad trivsel och genom motivation samt forbéttrade arbetsinsatser gentemot

foretagets kunder.

4.2.1.4 Hur anser den kundnira personalen att balansen mellan frihet och kontroll samt
feedback skall se ut?

Gronroos menar att en forutsattning for att kundnéra personal ska kunna ge god service at
kunder &r att de har en viss handlingsfrihet. Den kundnéra personalen méste kénna att de ges
handlingsfrihet i lagom omfattning och tydligt veta vart grinserna gér kring deras

arbetsuppgifter.'"’

19 Arnett et al. 2002, s 90
10 Arnett et al. 2002, s 90
"' Grénroos 2002, s 382 — 384, 386; Rafiq & Ahmed 2000, s 461 — 462
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For LF Goinges kundnidra personal finns det regler, interna rutiner, kring hur de ska forfara
lokala beslut som ledningen tagit. Den fradmsta regeln som pédverkar den kundnéra personalen
ar att de maste vara tillgingliga pd telefon mellan klockan nio och halvfem, vid den tiden
maste de vara vid sina skrivbord och besvara inkommande samtal. Samtidigt skall de dven
kunna ta emot besokande kunder. Mellan samtalen och besoken har de dock mdjlighet att
styra sin egen tid kring 6vriga administrativa arbetsuppgifter som skall utféras. Adam anser
att han har relativt stor handlingsfrihet kring att ligga upp sin arbetstid. Han menar att han har
eget ansvar genom att ta hand om specifika kunder, exempelvis kollar han upp om de haft
problem med nagot eller liknande. Detta anser vi visar pé att den kundnéra personalen pa LF
Goinge har vissa handlingsutrymmen till att sjdlva planera sin arbetsdag, vilket kan ha positiv
inverkan genom att de har eget ansvar och kan ta egna beslut. Samtidigt som de har vissa

regler och rutiner som begriansar deras handlingsutrymmen, sdsom telefontiden.

Gronroos menar “att pd ett bra sitt ge okad handlingsfrihet som ett led i den interna
marknadsforingen kan fé ett avgorande inflytande pa de anstilldas arbetstillfredsstillelse™ 2.
Det rdcker dock inte med att den kundnira personalen har befogenheter att fatta beslut, de
behdver dven ha mojlighet att gora det'"”. ”Minniskor som har fatt befogenhet att ta ansvar
for kunderna men inte har mdjlighet till att gora det, kénner sig kluvna, frustrerade och
upprorda, och kommer antagligen att fatta déliga beslut”''*. Detta paverkas bland annat
genom att den kundnidra personalen upplever att de har stdd ifrdn ledningen, i form av

informationsbyte.' "

Detta kan relateras till problematiken kring underbemanningen pé
privatavdelningen. Bertil menar att ledningen har gjorts medvetna om liaget, men &nda inte
gjort nagot for att forbittra situationen. Pa si sétt anser vi att den kundnéra personalens
arbetsbelastning blir stérre och mdjligheten till att handla relativt fritt minskar. Mojligheterna

begrénsar i detta avseende de befogenheter som den kundnédra personalen har.

Ceasar upplever sitt ansvarsomrade som tillfredsstdllande da han kénner att han kan paverka
allt inom sitt arbetsomrade. Vid de tillfillen d4 han har mycket pappersarbete kan han med
vetskapen om att det finns andra tillgéingliga stéinga ner sin telefon for att utfora detta arbete
ostort. Personalen dr ocksé fri att sjdlv komma Overens om nagon skulle vilja ta en lingre

lunch nagon dag eller gé hem lite tidigare.

"2 Gronroos 2002, s 383
'3 Grénroos 2002, s 382 — 384, 386; Rafiq & Ahmed 2000, s 461 — 462
14 Gronroos 2002, s 384
'3 Gronroos 2002, s 382 — 384, 386; Rafiq & Ahmed 2000, s 461 — 462
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Feedback anses, enligt Boshoff och Tait, vara betydelsefullt och motiverande for den
kundnéra personalen d& det kan fungera som ett bevis pa det arbete som de utfor. Det géller
dock att kontroll- och feedbacksystem &r rétt utarbetade for att de inte skall upplevas som for
omfattande eller att de inte Gverensstimmer med den kundnira personalens uppfattningar
kring servicekvalitet.''® Enligt Bertil fir den kundnira personalen oftast den feedback som de
behover. De har avdelningsmdéten en gang 1 veckan dér avdelningschefen med hjilp av
diagram och liknande brukar presentera hur forsdljningen under veckan har sett ut. Denna
presentation fokuserar dels pd hela gruppens samt pa de enskilda individernas resultat, hir ges
feedback pa hur deras arbete varit. Den kundndra personalens arbetsuppgifter blir
kontrollerade pé sa sétt att allas offerter, sdlda produkter och hur de varit i kontakt med
kunder mits. Relativt detaljerad information kring den kundnéra personalens arbete finns pé

sa sitt tillgdnglig for ledningen.

Enligt Bertil paverkar métningen av hans individuella prestationer honom i hans arbete pa
olika sitt. A ena sidan ir det roligt att se sitt individuella resultat, han menar att detta sporrar
honom till att utfra dnnu bittre arbetsinsatser. A andra sidan vet han att det inte #r alla som
uppfattar detta pd ett positivt sitt. Enligt Bertil skapar kontrollsystemet inte en synlig
konkurrens mellan medarbetarna, men han menar att de som &ar mer tdvlingsinriktade kanske
uppfattar det som en ’tyst tdvling’. ”Jag paverkas om jag till exempel inte presterat i niva med
de andra i1 den kundnira personalen.” P4 sé sétt anser vi att feedbacksystemet kan upplevas
som for kontrollerande och dirmed kan det fa negativ inverkan pd den kundnira personalens
mote med kunden. Detta eftersom de kédnner sig for styrda och reglerade — att deras
prestationer mits 1 kvantitativa métt eftersom det géller att erbjuda olika produkter och skaffa

nya kunder i den omfattning som regleras i1 deras budget.

Nir det giller feedback menar dock Adam och Ceasar att denna fungerar véldigt bra. Adam
sdger att alla har sin egen budget vilken de sjdlva far vara med att sitta upp. Budgeten foljs
upp av ledningen och sedan tillhandahalls feedback pa detta. Ceasar menar att det dr vildigt

viktigt att f4 berdm och det tycker han att ledningen pad LF Goinge dr mycket duktiga pé att
ge.

¢ Boshoff & Tait 1996, s 24
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Ovanndmnda aspekter handlar enligt en IM synvinkel om feedback och kontroll frén
ledningen. De belyser inget om nagon feedback fran kunderna till den kundnédra personalen. I
intervjun med Bertil dtergav han att han kénner en stolthet 6ver att arbeta pa ett bolag som tar
vél hand om sina kunder, ett fortroendeingivande och vélként foretag. Denna uppfattning har
Bertil fatt genom att han, pa olika sitt har givits feedback over hur kunderna uppfattar den
kundnédra personalens arbete. Feedback frin kunder &r pd sa sdtt nagot som fungerar
motiverande for den kundnédra personalen, det borde dven vara en fOrutséttning for att kunder
skall kunna tillhandahéllas den service som de efterfragar. Genom den kundnira personalens
beréttelser har vi hir funnit att handlingsfrihet i samklang med handlingsmojlighet dr en viktig
forutséttning for att den kundnéra personalen skall kunna ge en god kundservice. Vidare kan
feedback, fran bade ledning och kunder, fungera motiverande och sporrande for den kundnéra

personalen.

4.2.1.5 Vad anser den kundnira personalen om beloningssystem? Fungerar dessa
motiverande och hjilpande i kundmotet?

Olika teoretiker belyser beloningssystem som en motiverande faktor''’,

Den kundnéra
personalen pd LF Goinge har fast manadslon, lonen dr alltsd inte baserad pa
forsdljningsresultat eller liknande. Under vissa tillféllen har de dock mojlighet att utoka denna
16n med en ytterligare bonus. Till exempel finns det for tillfdllet en kampanj kring pensioner
som varit i gdng 1 ndgra manader. Den kundnéra personalen fér en viss ekonomisk ersittning
per tecknad pensionsforsikring. Detta tillfdlliga beloningssystem ér enligt Bertil och Adam
nagot som fungerar motiverande. Det fungerar alltsd i samklang med Anthony och
Govindarajans resonemang kring att kundnéra personal tenderar att kéinna sig motiverade av
att fa feedback eller rapporter pi sina prestationer''®. Syftet med beloningssystem &r att

119

motivera personalen att utfora onskvirda beteenden . Enligt Bertil har dock forsdljningen av

pensionsforsékringar inte direkt 6kat, ”det kanske inte hade den effekten som ledningen hade
onskat egentligen”. P4 sa sdtt kan det sdgas att detta beloningssystem, ur ledningens

perspektiv, inte haft det positiva inflytande pa prestationer som dessa 6nskat'*’.

7Bl a Arnett et al. 2002, s 91; Gronroos 2004, s 386; McMaster 2002, s 26
"8 Anthony & Govindarajan 2003, s 565 — 566

9 Arnett et al. 2002, s 91

120 ymf Arnett et al. 2002, s 91
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Andra kampanjer finns dven dé alla i den kundnira personalen tdvlar gentemot andra LF
bolag. Ofta sitts det, enligt Adam, upp gruppmél som, om de klaras av, leder till nagon form
av beloning. Adam menar att detta fungerar bra did personalen uppmuntrar varandra.
Overgripligt tycker han att beloningssystem fungerar motiverande, ”man behdver lite sddana
mordtter ibland”. De beloningar som delas ut till den kundnéra personalen har bland annat

varit middagsbjudningar samt en resa till Tivoli i K&penhamn.

Aven om foretagets resultat inte forbittras genom implementering av olika beldningssystem
har vi funnit det som en relativt viktig aspekt ur den kundnira personalens perspektiv.
Temporira beloningssystem som introduceras med jamna mellanrum visar sig fungera som
bade motiverande och sporrande for den kundnira personalen. Dock verkar de inte fungera

hjélpande i kundmotet.

4.2.1.6 Identifierar den kundnéra personalen en vikt i att tillhandahéllas utbildning och
tekniskt stod?

Gronroos samt Rafiq och Ahmed belyser vikten av utbildning och tekniskt stod for en god
kundservice. Kundnéra personal behdver ritt typ och niva av trédning for att kunna utfora sitt

121
arbete.

Den kundnira personalen pd LF Goinge tillhandahdlls utbildningar fraimst som
nyanstillda. Utdver detta ges de mojlighet till utbildningar for att uppdatera kunskaper eller
om det kommer nagra nya arbetsuppgifter samt om de byter arbetsuppgifter. Adam menar att
det finns mojligheter till utbildningar av olika slag om den kundnéra personalen vill. Néar det
géller nya produkter och liknande anser han att det ar viktigt att den kundnira personalen ges
uppdaterad information. David beréttar att om personalen vill g& en viss utbildning som é&r
passande for deras arbetsuppgifter sé ar de 1 regel fria till att gora detta. Ceasar tilligger dven
att LF Go6inge motiverar sin personal genom att uppmuntra till att gd utbildningar. Bertil
menar att LF Goinge ibland kan vara lite sena med att ge internutbildningar. Han anser att det
ar viktigt att den kundnéra personalen ges ritt utbildning i ett sé tidigt stadium som mojligt for

att kunna ge kunden bésta service. Att mdta kunder innan den kundnira personalen fatt ritt

utbildning om olika forsdkringsvillkor kan enligt Bertil vara lite vanskligt.

12! Grénroos 2002, s 382 — 384; Rafiq & Ahmed 2000, s 461 — 462
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Kundnéra personal behover ockséd tekniskt stod genom olika system och databaser for att

kunna genomfora olika kunddrenden'*

. Nar det giller de tekniska systemen berittar Ceasar
om “Ettkund” som ér ett system dér allt om kunderna noteras, till exempel nir de tecknat en
forsdkring. Systemet ger ocksd personalen signaler om vilka produkter som kunden de talar
med fattas. Det kan till exempel dyka upp pa datorskdrmen “erbjud olycksfallsforsiakring”
eller liknande. Bertil ndmner att verksamheten bytte till ett nytt system, ”Rally”, som skulle
inforas pa bilforsdkring for drygt ett ar sedan, men detta fungerar inte fullstindigt &nnu. Han
berédttar att den kundnéra personalen fir nya meddelanden varje vecka kring saker som inte
fungerar med detta system, vidare har kunder blivit berdrda av detta och ringer for att fraga
den kundnédra personalen vad som hédnder. Bertil sdger att det finns en del system som de
anvander sig av som dr for gamla. Dessa problem grundar sig, enligt honom, i att de inte i
forvag blivit granskade ur praktisk synpunkt. Problematiken kring de tekniska systemen

paverkar arbetet gentemot kunder pa olika sétt. D& datasystem ligger nere 0kar belastningen

for den kundnéra personalen genom att fler kunder ringer och undrar vad det dr som hénder.

Ceasar anser precis som Bertil att de tekniska systemen kan stélla till med véldiga problem {or
personalen, dd de inte fungerar. Han betonar att personalen blir véldigt utsatt eftersom de &r sa
beroende av att systemen fungerar. Det blir svért att arbeta eftersom all information ligger i
datorn och det innebdr att verksamheten da star helt still. Detta, menar vi, visar att det
tekniska stod som den kundnéra personalen &r 1 behov av inte &r tillgodosett i den utstrdckning
som krédvs. Att systemen inte dr anpassade till praktiken verkar vara det storsta problemet,
vilket tyder pé att system inte har utvecklats till att vara behjélpliga stod for den kundnira
personalen i1 deras arbete att ge kunderna god service. Det negativa dr att det paverkar
kunderna och de kan fa en mindre bra uppfattning om foretaget. Gronroos podngterar att om
kundnira personal saknar tekniskt stod som gor det mojligt for dem att ge god service,
kommer ocksa den mest serviceinriktade personalen att kénna sig frustrerad och efter hand
forlora intresset for att ge god service och vara sd kallade deltidsmarknadsférare for

foretaget'®.

David anser att de tekniska systemen ibland kan kénnas lite dverdrivna. Att fora in precis alla
uppgifter 1 systemet underldttar givetvis uppfoljningen av kunderna, men kan samtidigt

kinnas som ett 6verdrivet sitt att kontrollera den kundnéra personalen.

122 Grénroos 2002, s 382 — 384; Rafiq & Ahmed 2000, s 461 — 462
12 Grénroos 2002, s 380
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Vi anser att detta kan illustrera risken som finns med olika datasystem, att den kundndra
personalen upplever dem som ’onddiga tidsslukare’ och att de kan kénna sig dvervakade da

de ska notera alla kundarenden som de utfor.

Att den kundnéra personalen far utbildningar konstruerade efter deras arbetsuppgifter samt att
det finns fungerande och enkla tekniska system, har genom vér undersdkning visat sig vara
viktigt for att den kundndra personalen skall kunna ge kunder den service som dessa
efterfragar. Enligt Bertil 4r kompetens bland personalen, vilket &r kopplat till bra utbildning,
en vésentlig del i en god kundservice. Han anser att kundnéra personal skall ha kunskaper 1
det arbete som de utfor for att kunna formedla detta till kunder. Uteblir utbildning eller om det
tekniska stodet inte fungerar dr detta ndgot som den kundnira personalen uppfattar som
frustrerande och omotiverande, vidare kan det d&ven komma att paverka kundmotet pa ett

negativt sétt.

4.2.1.7 Hur relevant anser den kundnira personalen att deras arbetsmiljo och
arbetsinsatser ir i forhallande till trivsel pa arbetsplatsen samt motivation till att utfora
sitt arbete?

Enligt Arnett et al. dr arbetsmiljo en faktor som paverkar personalens trivsel pa sin

arbetsplats'**

. Nér vi under intervjuerna stillde fragor kring arbetsmiljon fick vi frimst svar
som belyser den fysiska miljo dir den kundnéra personalen arbetar. Bertil anser att denna inte
ar jittebra da vissa sitter 1 ett 6ppet landskap. Det finns enbart en lag liten vigg som skidrmar
av personalen fran varandra. P4 sa sitt blir det, enligt honom, svart att tala med kunder ostort.
Folk gar forbi och personalen kan hora varandra. Bertil tror att kunden ocksa trivs béttre med
att sitta lite mer avskédrmat. De vill, enligt honom, inte gérna sitta Oppet och tala om privata
saker sdsom personuppgifter och liknande. Om alla i den kundnira personalen suttit i enskilda
kontor eller liknande tror han att kunder uppfattat detta som mer komfortabelt. Ceasar kan se
bade fordelar och nackdelar med att sitta 1 en 6ppen miljo. Finns det pappersarbete som maste
utforas kan det vara ganska skont att sitta i ett enskilt ostort rum, han menar dock samtidigt att
det rader en trevlig stimning genom den ndrhet som en 6ppen miljo skapar. Vi finner dock en

relativt enhetlig bild kring att det 6ppna landskapet kan fungera storande i kundmétet. Men

samtidigt belyser vissa i den kundnéra personalen den sociala aspekten som positiv.

124 Arnett et al. 2002, s 88 — 89
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Arbetsmiljo handlar inte enbart om den fysiska miljon, Arnett et al. belyser dven andra
faktorer som begreppet inkluderar, till exempel den atmosfir som personalen skapar'?. Nir
det géller relationerna mellan medarbetarna pé arbetsplatsen anser Bertil dessa vara ritt sd
bra”. Enligt honom satsar fOretaget mycket pa att stimulera dessa. Exempelvis s har
ledningen arrangerat resor som personalen varit ivdg pd. Men dé vi talar om den enskilda
avdelningen dér Bertil arbetar menar han att sammanhéllningen mellan medarbetarna
paverkats negativt genom den daliga bemanningen som for tillféllet finns. ’Man har inte varit
pa topphumor den sista tiden hér”, sdger han. Han tror dock inte att detta paverkat relationerna
mellan medarbetarna sirskilt mycket men tdlamodet, viljan, orken och liknande har blivit lite
samre dn det brukar sidger han. Enligt Adam &r relationerna mellan medarbetarna pa LF
Goinge mycket bra. De gor mycket tillsammans utanfor arbetstid, exempelvis finns en
personalklubb som arrangerar olika saker, beridttar han. Det blir pd sa vis tydligt att den
kundnira personalen ldgger stor vikt vid fungerande medarbetarrelationer. Det ter sig vara

viktigt for att de skall kdnna sig motiverade till att utfora ett bra arbete gentemot kunden.

De anstilldas arbetsinsatser kan ha positiv inverkan pa hur pass ndjda de dr med sin
arbetssituation, far insatserna positiva effekter kan de komma att kdnna sig mer motiverade
till att utfora sitt arbete'?*. I det stora hela trivs Bertil med sitt arbete. Problemet med
underbemanningen gor dock att den kundnéra personalen inte riktigt hinner med att gora det
de vill, vilket enligt Bertil paverkar trivseln pa ett negativt sdtt. "Det blir lite trakigt
emellandt” sdger Bertil for att sedan fortsdtta ”man kan inte ge det riktiga hundraprocentiga
som man vill”. Ddrigenom anser vi att han identifierat att de insatser han i dagsldget har
mojlighet att utféra inte far den positiva inverkan pa kunder som han 6nskar. Genom detta har

hans arbetsmotivation kommit att minska'>’.

Enligt David dr bemanningen for tillfdllet god pad bankavdelningen. Innan avdelningen
anstéllde en till var det lite stressigt da de kdnde att de inte riktigt hann med sina uppgifter.
David syftar pa att det var svirt att hinna med att ge kunden det lilla extra. Ceasar menar pa
liknande sétt att det negativa med att jobba som kundndra personal med servicerelaterade
arbetsuppgifter dr att det ibland kan vara svért att hinna med allt som ska goras. Ceasar anser

att det ibland kan uppsta en viss stress gentemot kunden.

125 Arnett et al. 2002, s 88 — 89
126 Yoon et al. 2001, s 504
127 Jmf Yoon et al. 2001, s 504
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Det ar viktigt att bli klar med kundens drenden s& snabbt som mgjligt for att denne inte ska
behodva vinta ldnge pa att tjansten ska borja gilla. I det stressiga arbete som den kundnéra
personalen utfor blir det ibland svért att hinna med alla de uppgifter som de vill hinna med. I
vissa avseenden blir pa sé sitt kunden drabbad. I detta sammanhang anser vi att vikten av en
tillracklig bemanning ar tydlig. For att den kundnira personalen skall kunna tillhandahalla
kunder den service som dessa efterfragar och dirmed kdnna sig ndjda med sina arbetsinsatser
krédvs, enligt védra intervjupersoner, tid. Bristen pa denna tid kan bist motverkas genom att ha

en tillrdcklig bemanning.

Adam trivs jdttebra pa LF Goinge. “Jag tycker aldrig det ar trékigt att aka till jobbet” sidger
han. Han bendmner sina arbetsuppgifter som stimulerande, detta framst pd grund av kontakten
med ménniskor. ”Jag trivs med mitt jobb, det &r jitteroligt, det gor att jag &r motiverad till att

gora ett bra jobb”, sdger han.

Att personalomsittningen dr vildigt 1ag talar enligt Ceasar sitt tydliga sprak for att personalen
pa LF Goinge trivs. ”Folk stannar hir i massor med ar.” Mdanga har varit pd foretaget 1 tio,
tjugo, trettio ar, det &r alltsd vildigt fa som slutar. Anledningen till att Ceasar kdnner sig
motiverad i sitt arbete dr att han trivs med att hjdlpa ménniskor. Att sitta och diskutera med en
kund for att komma fram till en 16sning och fa kunden att forstd, dr nagot som gor Ceasar
motiverad. Pé s sitt kan det ségas att de frimsta motivationsfaktorerna ligger i den kundnéra
personalens arbete med kunden, kundmoétena. Det d4r med andra ord inte alltid det som

ledningen gor for sin personal som frimst motiverar dem, kunden har hér en viktig roll.

Vi har identifierat den vikt som den kundnéra personalen ldgger pa bade den materiella och
immateriella arbetsmiljon, samt att brister i detta kan f& konsekvenser i kundmoétet. Dock
verkar faktorerna inte vara sa avgorande som till exempel Arnett et al. vill pastd. Trots brister
har foretaget en vildigt 1ag personalomséttning och generellt menar alla intervjupersoner att
de trivs pé sin arbetsplats. Den storsta anledningen till varfér den kundnéra personalen pa LF

Goinge trivs pa sin arbetsplats har vi funnit vara de arbetsinsatser de utfér gentemot kunder.
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4.2.2 God kundupplevd service

For att kundnéra personal skall kunna tillhandahdlla kunder en god service har vi genom
praktiska exempel funnit det vara relevant att de uppmérksammas, uppskattas och motiveras
av ledningen. Genom detta tillhandahalls den kundnira personalen alla de forutsittningar som
de behover for att kunna ge kunder den service som de efterfragar. Samtidigt som kunders
uppfattningar bédttre kommer fram da det & den kundndra personalen som har den

huvudsakliga kontakten med dessa.

4.2.3 Bra kunskapsbas for utveckling av lyckosamma IM strategier

4.2.3.1 Tas den kundniira personalens asikter tillvara sa att effektiv, motiverande och
konkurrenskraftig IM kan bildas?

Vi har genom bland annat den underbemanningsproblematik som existerar pa den privata
forsdkringsavdelningen pd LF Goinge, sett vilka konsekvenser kundservicen kan fi om den
kundnéra personalens asikter inte tas tillvara. Pa sa sitt menar vi att det inte gér att konstruera
lyckosamma IM strategier utan att betakta den kundnédra personalens perspektiv. For att skapa
en motiverad kundnéra personal dr det dérfor viktigt att uppmérksamma vad det dr som

motiverar dem och vad de behover for att ge kunder den service som dessa efterfragar.

4.3 Slutsatser

Vi har genom denna uppsats funnit att mycket forskning har bedrivits kring hur foretag utifran
ett ledarskapsperspektiv bdst kan styra sin verksamhet mot att ge bédsta mojliga service at
kunder. Daremot ar farre undersokningar gjorda ur den kundnira personalens perspektiv.
Dérfor har vi redogjort for de forutséttningar som kundnira personal anser sig behova for att
kunna ge god service at kunder, vilket har resulterat i de slutsatser som vi nu kommer att
presentera. Slutsatserna kommer att utgéra svaren pa var fragestillning; Vad uppfattar den
kundndra personalen som centralt i den interna marknadsforingen for att den ska fungera

som ett stod i deras dagliga arbete med att tillhandahdlla kunder en god service?
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Genom vara intervjuer har vi funnit att det finns ett antal grundfoérutsittningar inom IM som
maste uppfyllas for att den kundnira personalen skall kunna ge kunder den service som dessa
efterfrdgar. Uppfylls inte dessa kriterier blir den kundndra personalens arbete gentemot
kunden svart och motivationen till att utfora arbetet uteblir. Dessa grundforutsittningar har vi

funnit vara foljande:

> En stodjande ledningsstil, eftersom det bidrar till en positiv stimning dir den
kundnéra personalen motiveras till att géra goda insatser. Enligt den kundnéra
personalen utgdrs en stddjande ledningsstil av att ledningen ar lyhérd for den
kundnéra personalens erfarenheter, kunskaper och behov. Dessa aspekter ror fragor
om till exempel tillrdcklig bemanning som gor att den kundnira personalen kan ge
kunder bista service. Uppmérksammar ledningen inte detta minskar den kundnéra

personalens motivation och arbetet med att ge god service blir svart att genomfora.

» Intern kommunikation via IM, d& kommunikation mellan kundnira personal och
ledning &r helt avgdrande for att alla i organisationen ska arbeta 4t samma hall. Det ar
alltsa viktigt att den IM bestar av en kontinuerlig informationsspridning sa att den
kundnira personalen far den nédvindiga information kring tjinsteerbjudanden som de
behover 1 sitt arbete med att ge god service. Den interna kommunikationen dr dven
visentlig for att uppritthalla en motiverad kundnira personal. Ar kommunikationen

bristfillig kan det resultera i sémre kvalitet pd den service som kunden efterfragar.

» Handlingsfrihet och handlingsmdéjlighet, eftersom vi funnit att det kan gora den
kundnira personalen mer motiverad till att ge god kundservice genom att de kénner att
de har eget ansvar och kan ta egna beslut, dock inom vissa satta ramar. Faktorer som
underbemanning dr dven hir av betydelse, da det innebér farre handlingsmojligheter

och dirmed minskad motivation till att ge god service.

» Utbildning och tekniskt stod, dessa tva faktorer har vi kommit fram till ar de
viktigaste fOrutsdttningar och stdod som kundndra personal behover for att
overhuvudtaget kunna erbjuda kunder service. Ifall datasystem inte fungerar eller om
kundnidra personal inte far tillrdcklig och uppdaterad utbildning, kan det vara si att
dven kundndra personal som &dr motiverad och serviceinriktad till slut kan bli sa

frustrerad att kundmdtet blir till en negativ upplevelse for bada parter.
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Vidare har vi genom var undersokning kommit fram till att det finns ytterligare aspekter som
kan bidra till en 6kad motivation hos den kundndra personalen att tillhandahalla kunder god
service. Det handlar alltsd inte om négot som madste finnas for att den kundnira personalen
skall kunna ge god service, men det kan bidra med 6kad motivation och ddrmed béttre kvalitet

pa den service som ges till kunderna. I detta avseende handlar det om:

> Stolthet till organisationen, eftersom den kundnédra personalen dirmed uppfattar sitt
arbete som meningsfullt och viktigt. Detta resulterar i sin tur i 6kad trivsel och
motivation samt forbéttrade arbetsinsatser gentemot foretagets kunder. Vi har kommit
fram till att kundnédra personal som inte kénner sig stolt dver det foretag de arbetar pa,
riskerar att formedla detta till kunderna och ddrmed okar risken for att leverera

forsamrad servicekvalitet.

» Feedback och beloningssystem, det behovs i viss utstrickning eftersom kundnira
personal har behov att fa se ndgon form av resultat pa deras arbetsinsatser. Det kan
fungera motiverande genom att det ger dem information om hur de ligger till och det
kan sporra dem till att eventuellt forbdttra sig om de ligger under de uppsatta malen.
Vi har dock funnit att det finns en risk i att ha feedbacksystem som den kundnéra
personalen upplever som for omfattande. Detta eftersom det gor att de kan kdnna sig
allt for 6vervakade och kontrollerade av sina ndrmsta chefer och ledningen. Det kan
paverka deras agerande i kundmdtet pa ett negativt sétt i form av att de kan kénna
okad stress och press pa sina arbetsinsatser. Det kan dven skapa en intern tdvlan och
konkurrens mellan den kundnidra personalen, som kan ha negativ inverkan pa deras
kundbemdtande genom att de jamfor sig med varandra. Vidare har vi funnit att
beloningssystem kan fungera som en morot for den kundnéra personalen genom
vetskapen om att de fir en extra ekonomisk eller icke — ekonomisk beloning for sina

arbetsinsatser.

» Arbetsmiljo och arbetsinsatser samt trivsel, di den kundnéra personalen upplever
att bade den materiella och immateriella arbetsmiljon ar viktig for hur kundmotet
kommer att gestalta sig. Finns det brister i arbetsmiljon péverkar det den kundnéra

personalens arbetsinsatser, vilket kan fa konsekvenser i motet med kunden.
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Vi har dven kommit fram till att det inte endast &r arbetsmiljon som péverkar
arbetsinsatserna, utan trivseln med att arbeta nara kunden ar ocksé en avgorande faktor

for goda insatser gentemot kunden.

En aspekt vi funnit fungera mycket motiverande for den kundnédra personalen dr kundmotet,
vilket inte ndgon av de teorier vi belyst podngterat. Motivation grundar sig alltsa inte bara pa
interna faktorer, sdsom de vi ovan beskrivit, utan ldnken till det externa ar ocksé av betydelse
for den kundnéra personalen. Var undersokning har visat att den interaktion som sker under
motet med kunden &r av stor vikt for den kundnira personalen. Att i samarbete med kunden
komma fram till en 16sning och ddrigenom erbjuda den service som kunden efterfragar ar
nagot som vi genom var analys funnit vara mycket motiverande for den kundnéra personalen.
Inte minst d& de i1 dessa situationer far positiv respons pa serviceutforandet. Detta innebér i sin
tur att servicen gentemot kunderna fOrbittras, eftersom ©kad motivation ofta leder till
forbattrade arbetsinsatser. Slutsatsen av detta dr dérfor att foretag bor vidga sin syn kring IM
till att d&ven ta hénsyn till externa faktorer, i form av motet med kunden, da de samlar in den
kunskap som krdvs for att utveckla lyckosamma IM strategier. Att den kundnédra personalen
som vi studerat upplever kundmétet som motiverande, stodjer var tes om att det ar fel att
anvianda sig av den negativt klingande bendmningen “frontpersonal”. Véra intervjupersoner
ser alltsa inte sig sjdlva som de personer som fér ta forsta smillen, utan upplever istéllet motet

med kunden som motiverande och sporrande.

UPPMARKSAMMAD,
UPPSKATTAD OCH
MOTIVERAD KUNDNARA
PERSONAL

1L

GOD
KUNDUPPLEVD
SERVICE

1L

BRA KUNSKAPSBAS FOR
UTVECKLING AV
LYCKOSAMMA IM
STRATEGIER
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Om den kundnira personalen tillhandahalls bade de grundliggande forutsittningarna och de
extra motiverande menar vi att detta pa ett positivt sitt kommer att visa sig i den
servicekvalitet som kunderna far. Darfor anser vi att IM strategier bor konstrueras efter de
aspekter som den kundnéra personalen efterfragar, for att de ska kénna sig uppmérksammade,

uppskattade och motiverade.
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5. AVSLUTNING

Detta kapitel inleds med en diskussion kring vdr analys och vdra slutsatser. Direfter
summerar vi uppsatsen for att sedan fora en reflekterade diskussion over de val vi gjort samt
vilka foljder det inneburit for vara resultat. Slutligen presenterar vi ett antal forslag till

framtida studier.

5.1 Diskussion

Genom denna uppsats har vi funnit att ledarskapsperspektiven kring service har ett stort
utrymme inom det teoretiska filtet for IM. Dock forsummas allt for ofta den kundnéra
personalens erfarenheter och kunskaper i utvecklandet av IM strategier. Det finns antaganden
kring att ledningen dr de som utvecklar IM strategier ur sitt perspektiv och sedan gors forsok
att implementera dessa strategier hos den kundnira personalen. Genom vér analys av de
kunskaper som den kundnéra personalen pd LF Gd&inge har, har vi funnit att dessa i vissa
sammanhang stimmer 6verens med det som ledarskapsperspektiven formedlar. Dock finns
det vissa aspekter som inte identifieras da service betraktas genom ledningars 6gon. Darfor ar
det viktigt att i praktiken inte forsumma de asikter som kundnira personal innehar kring
utforandet av sitt dagliga arbete med att ge kunder en god service. Det dr den kundndra
personalen som méter kunderna och darfor dr det denna personal som har kunskap om vad
kunderna efterfrdgar nér det giller service. Foretag som verkar for att ge god service at sina
kunder, bor dérfor lata sina IM strategier utgad ifrdn den kundnéra personalen — vad ar det som
gor dem motiverade och vad behdver de for att kunna ge god kundservice? Att den kundnira
personalens arbetsinsatser, enligt oss, ofta negligeras och att de i regel blir 14gt prioriterade av
den serviceorganisation de tillhor, menar vi kan ha att géra med att jobbet i1 sig forknippas
med att vara krdvande, stressigt och 1agavlonat. Det finns en forestéllning om att kundnira
personal ses som den personal som far ta all kritik ifrdn kunder. Vi menar dock att denna

personal borde betraktas som den personal som faktiskt har mojlighet att mota kunder.

Vi har under arbetets ging bildat oss en uppfattning om att de foretagsledningar som lyckas
orientera in sina steg pa den kundnéra personalens stig, oftast 4r de som ockséd nér fram till
malet. Lyckas ledningen, under denna orientering, ta med sig de kunskaper de forvirvat
genom utbytet med sina medtdvlande, den kundnéra personalen, har de skaffat sig ett stort

forspring till att ta hem forstapriset, ett framgangsrikt och 16nsamt foretag.
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For att halla kvar vid det goda rykte som ett forstapris genererar, ar det givetvis viktigt att inte
lagga sig ner och vara n6jd med sin position. For att utvecklas och nd dnnu hdégre hojder ar
utbildningen och trdningen ett méste. Det géller alltsa att stindigt vara medveten om att det

snart kommer en ny utmaning med nya stigar och nya medtdvlanden.

Vér forhoppning, nu nér vi dr klara med var undersokning och presenterat vad vi kommit fram
till, &r att véra slutsatser kan bidra med en 6kad fokusering pd kundnéra personal. Det vill
sdga att den kundndra personalens otroliga arbetsinsatser och stora inverkan pa

serviceorganisationers resultat identifieras i en hogre grad.

5.2 Summering

Syftet med denna uppsats har varit att utifrdn den kundnéra personalens perspektiv undersoka
och analysera vilka behov de har for att kunna ge god service till foretagets kunder samt att ta
reda pd hur den interna marknadsforingen kan formas for att utgora ett stod at den kundnira
personalen. Foljande fragestéllning har fungerat som en réd trdd genom hela denna uppsats;
vad uppfattar kundndra personal som centralt i den interna marknadsféringen for att den ska

fungera som ett stod i deras dagliga arbete med att tillhandahdlla kunder en god service?

Vi har for att kunna besvara denna fragestillning analyserat teorier kring service utifrin den
kundnidra personalens perspektiv. Darmed har vi pd olika sitt belyst kundndra personals
betydelse for hur serviceforetag kan leverera bésta kundservice. Dessa analyser har gjorts
utifrin vart empiriska material som vi fatt genom att utfora kvalitativa intervjuer med
kundnéra personal frdn LF Goinge. Genom denna analys har var instillning till vilken viktig
resurs som den kundnéra personalen faktiskt utgdr for foretag forstarkts. Samtidigt har vi dven
identifierat vikten av att inte forsumma dessa utan istdllet uppmérksamma, uppskatta och
motivera dessa till att ge kunder god service. Genom en sidan instillning menar vi att

lyckosamma IM strategier kan utvecklas.
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5.3 Reflektioner

Vi dr medvetna om att de teorier som vi valt att belysa i denna uppsats paverkat vart resultat.
Vi har arbetat utifran ett antal olika teorier och péd s& vis menar vi att de delvis har paverkat
vart resultat 1 den riktning som dessa teorier har. Hade vi valt att behandla andra teorier hade
det troligtvis givit oss en ndgot annorlunda fokusering i vart resultat. Det vill sédga att andra
aspekter én de vi tagit upp kanske format vart resultat pa ett annat sitt. Det skulle dédrfor vara
intressant med vidare studier dir andra teorier fungerar som grund. Detta dé vi tror att olika

teorisamlingar kan fungera som komplement at varandra.

Vi har under vart arbete med denna uppsats funnit en del andra, nérliggande,
forskningsomrdden som skulle kunna vara intressanta att undersoka i framtida studier.
Exempelvis anser vi att en liknande studie ur kunders perspektiv skulle 6ka kunskapen inom
detta filt ytterligare. Vi tror att kunder har virdefull information kring kundservice som skulle
kunna oka forstaelsen for den kundnira personalens arbete ytterligare. Det skulle kunna ge
vardefull information och feedback till foretag kring vilken bild kunderna har av hur foretaget
bemoter dem och hur pass ndjda de &r med kundservicen. I denna uppsats har vi medvetet
bortsett fran genusaspekten, dédrfor skulle framtida studier som behandlar motivation av

kundnéra personal utifran likheter och skillnader kopplade till kon dven vara av intresse.
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7. BILAGOR

Bilaga 1 — Intervjuguide 1

Inledande fragor

Namn?

Alder?

Tid inom foretaget?
Befattning?
Arbetsuppgifter?
Utbildning?

Service

Intern

Vad innebér det for dig att utfora ett bra arbete?

Vad innebér det for dig att ge kunder god service?

Vad anser du om foljande pastaende: Ju fler sjdlvbetjinande system som utvecklas
desto viktigare blir den kvarvarande frontpersonalens agerande vid sjélva

servicemotet? Motivera!

marknadsforing

Vad gor LF for att marknadsfora sina tjénster till er 1 frontpersonalen?

Hur uppfattar du LF: s sitt att se pa de anstdllda som fOretagets interna kunder? Pa
vilket sitt ges service till dig som anstdlld? Anser du att du betraktas pa samma
kundinriktade sitt som de externa kunderna? Motivera!

Anser du att ledningen fOrsoker gora er delaktiga i skapandet/utformandet av
tjdnsterna? Pa vilket satt?

Hur kan ni i frontpersonalen pdverka erbjudandena till kunderna?

Hur skulle du beskriva foretagets sitt att satsa pa de anstéllda?

Uppmaérksammas varje individs asikter inom foretaget? P4 vilket sétt?

Ar ledningen min om att ni i frontpersonalen forstir och accepterar de tjéinster som

ska erbjudas kunderna?
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Forutsittningar
e Vilka forutsittningar ges du for att utfora ditt arbete?
e Anser du att dessa fOrutsidttningar &r tillrickliga eller finns ytterligare saker som

kriavs? Motivera!

Service klimat i organisation
e Anser du att LF har en foretagskultur och/eller strategier som &r serviceinriktade?

Framhévs service som betydelsefullt och viktigt i er organisation? Motivera!

Stodjande ledningsstil
e Upplever du att LF har en stddjande ledningsstil, att de har fortroende till er?
Motivera!
e Hur skulle du beskriva den information och det stod som ledningen ger for att

underlitta frontpersonalens arbete? T ex underlag for hur ni kan ge bésta service?

Arbetsroll och trivsel
e Trivs du pa din arbetsplats och med dina arbetsuppgifter? Motivera!

e Har du en klar uppfattning om din arbetsroll? Motivera!

Intern kommunikation via IM

e Vad anser du om den interna kommunikationen? Motivera!

Utbildning och tekniskt stod
e Anser du att du far du den utbildning och det tekniska stod som kravs for att du ska

kunna utfora dina arbetsuppgifter? Motivera!
e Kiénner du att du besitter de kunskaper som krévs for att ge bésta service?

e Upplever du att det finns mojligheter att utvecklas? Pa vilket sétt?

Handlingsfrihet och handlingsmdojlighet
e Finns det manga regler och instruktioner som du maste folja i ditt arbete eller anser du
dig ha en stor handlingsfrihet? Positivt/Negativt? Motivera!
e Har du mgjlighet att utnyttja den frihet som du har, for att utfora ett bra arbete eller

fungerar den snarare frustrerande? Motivera!
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Feedback och kontroll
e Anser du att du fir du den feedback som du behover? Motivera!
e Hur och i vilken utstriackning blir era arbetsinsatser kontrollerade? Positivt/negativt?

e Hur arbetar LF med sina anstélldas attityder mot sitt arbete och mot kunderna?

Stolthet till organisationen

e Kinner du dig stolt dver att arbeta inom detta foretag? Motivera!

Arbetsmiljo
e Hur upplever du arbetsmiljon? Stimulerar den till att utféra ett bra arbete? Motivera!

e Hur skulle du beskriva relationerna mellan medarbetarna pa LF?

Beloningssystem

e Kiénner du att du far ndgot 1 gengéld av att stindigt strdva efter att gora ditt yttersta? I
sa fall pa vilket sitt?

e Finns det ndgon form av beloningssystem inom foretaget som du har mdjlighet att ta
del utav? Finansiellt eller icke-finansiellt?

e Om ja, anser du att detta fungerar réttvist och motiverande? Motivera!

e Om nej, dr detta ndgot som skulle kunna fungera motiverande for dig? Hur anser du
detta 1 sa fall skulle fungera? Eller anser du inte att det finns ndgot behov av ett sddant

system? Motivera!

Motivation
e Motiveras du pa olika sétt till att utféra ett bra arbete dir du kan ge kunder god
service? Hur? Motivera!
e Anser du att den motivation som du 1 dagsldget far/har &r tillricklig eller finns det

ytterligare saker som skulle kunna motivera dig &nnu mer?
Ovrigt

e Vet du ndgot om hur hég personalomséttning det &r?

e Vad tror du dr anledningen till att LF gér sa bra?
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Bilaga 2 — Intervjuguide

Inledande fragor
o Alder?
e Tid inom foretaget?
e Befattning?
e Arbetsuppgifter?
e Utbildning?

Service
e Vad innebér god service for dig?
e Jobbar LF mycket med sjdlvservice a4t kunderna? Hur fungerar det i sé fall? Vad anser

kunder om det och hur paverkar det ditt arbete?

Intern marknadsforing
e Hur skulle du beskriva foretagets sétt att satsa pa de anstillda?
e Anser du att du blir tillrdckligt informerad, till exempel vid lansering av nya
produkter, system eller kampanjer, frdn ledningen? Motivera!
e Vid exempelvis sadana tillfdllen (lansering av nya produkter, system eller kampanjer)
upplever du att dina och dina kollegors kunskaper, 1 er roll som frontpersonal, tas

tillvara av ledningen? Motivera!

Forutsittningar
e Upplever du att bemanningen ar god pé din avdelning? Motivera!

e Anser du att er tillgdnglighet ar tillrackligt nog till att serva kunderna? Motivera!

Service klimat i organisation
e Anser du att LF har en foretagskultur och/eller strategier som &r serviceinriktade?
Framhivs service som betydelsefullt och viktigt i er organisation? Motivera!
e Upplever du att ledningen framhiver kundinriktade attityder hos er i frontpersonalen?

Motivera!
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Stodjande ledningsstil

Upplever du att LF har en stodjande ledningsstil, att de har fortroende till er?
Motivera!

Hur skulle du vilja beskriva din/dina nérmsta chef/er? Upplever du att du har en god
relation till dem? Motivera!

Kénner du att ni i kundservice far gehor hos ledningen, att era synpunkter upplevs som

vardefulla och att de tas tillvara? Motivera!

Arbetsroll och trivsel

Trivs du pa din arbetsplats och med dina arbetsuppgifter? Motivera!

Upplever du att LF jobbar med personalens trivsel? JA: péd vilket sétt och i1 vilken
utstrdckning? NEJ: varfor inte tror du och dr det ndgot som du efterlyser? Motivera!
Vad skulle du vilja lyfta fram som positiva respektive negativa aspekter med att arbeta
inom kundservice/vara frontpersonal? Motivera!

Vad upplever du som stressande faktorer och/eller situationer 1 ditt arbete? Motivera!
Har du hamnat i situationer som du upplevt som frustrerande och véldigt stressfulla i
ditt arbete? Motivera!

Hur hanterar ni missndjda kunder och hur hanterar ni ifall de gar till personangrepp?
Motivera!

Har det hint ndgon gang att du upplevt en hotfull situation i ditt arbete? Till exempel
ifall en kund har hotat dig personligen. JA: hur f6ljdes det upp? NEJ: vad har ni for
rutiner/policys ifall det intraffar?

Har du en klar uppfattning om din arbetsroll? Motivera!

Intern kommunikation via IM

Vad anser du om den interna kommunikationen? Fungerar den pa ett tillfredsstéllande
satt?

Kénner du att du har mojlighet att fora fram dina asikter till din/dina narmsta chef/er
och att de tar till sig dem? Motivera!

Har ni individuella samtal med er/era nirmsta chef/chefer? Hur fungerar det i s fall?

Motivera!
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Utbildning och tekniskt stod

Hur fungerar den interna utbildningen? Anser du att du far det i den man du behover?
Motivera!
Finns det mgjligheter till vidareutbildning inom foretaget? Motivera!

Upplever du att de interna datasystemen sdsom olika kundsystem fungerar

tillfredsstillande? Motivera!

Handlingsfrihet och handlingsmojlighet

Upplever du att du har mdjligheter att paverka din arbetssituation? Motivera!

Har du utrymme 1 din arbetssituation till att ta eget ansvar, exempelvis 6ver din
arbetstid? Motivera!

Anser du att era interna rutiner fungerar pa ett sitt som forankrar och stodjer era
arbetsuppgifter? Ar de lagom omfattande eller begriinsar de ert arbete till att ni kiinner

er styrda? Motivera!

Feedback och kontroll

Hur fér du feedback pa dina arbetsinsatser? Anser du att det fungerar tillfredsstéllande,
far du det i den utstrackning du anser dig behdva det? Motivera!

Hur och 1 vilken utstrackning blir era arbetsinsatser kontrollerade? Anser du att det
sker 1 lagom omfattning? Motivera

Har ni krav pé er vad giller tillgdnglighet och/eller forséljning? JA: kan det upplevas

som stressande? NEJ: varfor inte tror du och ar det nagot som du efterlyser? Motivera!

Stolthet till organisationen

Kénner du dig stolt dver att arbeta inom detta foretag? Motivera!

Arbetsmiljo

Hur upplever du arbetsmiljon? Stimulerar den till att utfora ett bra arbete? Motivera!

Hur skulle du beskriva relationerna mellan medarbetarna pa LF?
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Beloningssystem
e Finns det ndgon form av beloningssystem inom foretaget som du har mdjlighet att ta
del utav? Finansiellt eller icke-finansiellt?
e Om ja, anser du att detta fungerar réttvist och motiverande? Motivera!
e Om nej, dr detta ndgot som skulle kunna fungera motiverande for dig? Hur anser du
detta i sa fall skulle fungera? Eller anser du inte att det finns ndgot behov av ett sddant

system? Motivera!

Mbotivation

e Vad anser du fungerar som motiverande for dig i ditt arbete? Vad far dig att kdnna

arbetslust pa ditt arbete?

e Vad anser du att LF gor for att motivera sin kundservicepersonal? Fungerar det

tillfredsstillande eller behdver det utvecklas dnnu mera for att fa effekt? Motivera!
Ovrigt

e Vet du nagot om hur hog personalomséttning det &r?

e Vad tror du ér anledningen till att LF gar sa bra?
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