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Klagomalshantering &r ett omrade som tagit stor plats i forskningen de senaste
tjugo aren och det finns tydliga riktlinjer for effektiv hantering av klagomal.
Daremot finns ringa forskning inom hantering av klagomal i livsmedelsbutiker.
Okad konkurrens inom branschen innebar krav pa tydligare serviceperspektiv for
livsmedelsbutiker med kvalitetsfokus. Ett satt att hdja vardet &r genom effektiv
klagomalshantering.

Syftet med uppsatsen dar att problematisera samt undersdka forskningens
standpunkter i klagomalshantering och huruvida och denna kan tillampas pa
svenska livsmedelsbutiker.

Agerar livsmedelsbutiker enligt vad forskning foreskriver i klagomalshantering?
Hur kan hantering av klagomal forklaras utifran livsmedelsbutikers
forutsattningar?

Studien ar av kvalitativ karaktdr med ett deduktivt angreppssatt. Huvudsaklig
metod &r den teoretiska ansatsen som illustreras med intervjuer.

Riktlinjerna for klagomalshantering i Service Managementlitteraturen &r inte
fullstandigt applicerbara pa livsmedelsbutiker pd grund av livsmedelsbutikers
karaktarsdrag; lagengagemangsprodukter, att klagomalshantering inte &r den
avgorande faktorn till varfor kunder fortsatter handla samt foérvéantningar.
Riktlinjerna ar mer applicerbara pa renodlade serviceverksamheter och det tycks
saknas motsvarande riktlinjer for klagomalshantering i branscher som
tillhandahaller lagengagemangsprodukter men arbetar med kvalitetsfokus.

Klagomalshantering, klagomal, service recovery, empowerment, frontpersonal



Innehallsférteckning

1.

1] LT | T oo USSP 5
I T o 1o SO PS PSS 5
1.2 ProBIEmMAISKUSSION .....oueiiieie ettt e st et sreebe st e beebesneenreas 5
1.3 Syfte 0Ch frAgESTAIIMINGAT .........cocveviiecicietccee ettt ettt ee et ese s s s tesese s 7
1.4 BEGrePPSOENOMUANG .......cveirrrererireiriteteseseesstetesesesssssasesessssstasasesessssssasesessesssesesesesssstasesessssssesesesesns 7
1.4 DISPOSTEION ...ttt bbb bbbt bbb bbb e e e bbbt bbbt e e n e 8

113 (oo USSP TP UR PSPPI 10
2.1 Val @V FOrSKNINGSOMIAAE .......ccovviveieeiieicieeee ettt ettt sttt es st b s e s et nens 10
2.2 TEOTEtiSK GBNOMQANG ... c.evivieirieisisisieseseseese e 10
2.3 V81 AV MELOM .....eiiieieieie ettt bbbt bbb e s e et bbb b e b e r et nas 11
2.4 UNVAL .o b bR Rt Rt Rt e e bbb R b Reene et et nnas 12
2.5 GeNOMTOrANAE GV BIMPITT ..o.vitiiiitiitieii ettt bbbttt b bbb e e e 13
2.6 BearbetNiNg AV BMIPITT .....ccuiiiiiiieiee ettt sttt e st e st e et e s te e s te et eeneenreeneeareenre e 13
p S (0o [ L= (017 o [T | 1] RSP 13

1= OSSR SRPSR 15
3.1 Motstridiga sidor géllande KlagomalShantering..........c.ccceeeveeeceseiceeee e, 15
3.2 Riktlinjer for KIagomMAISNANTEIING ..........ceviieiiiieeeeee ettt 16

3.2.1 Identifiera problem och uppmuntra KIagomal.............ccccceueveviieiecieiicceee e, 16

3.2.2 L6s problemen pa ett effeKtiVE SALL...........cccccveeieecieeec e 18

KR R I L LV 1 0TS0 o 1= SRR STOSPSRN 21

3.4 Teoretisk ULGANGSPUNKL ........c.cveveieieieieteteietete ettt bbb 22

Forhallande mellan riktlinjer i klagomalshantering och livsmedelsbutikers arbetssétt ..................... 24
4.1 Identifiera problem och uppmuntra KIAQOMAL................cceieriiiveeiieeeeeeee e 24

4.1.1 Syn pa klagomal bland frontpersonal och butikSChefer .............ccccccieviieeecsccece e, 24

4.1.2 Frontpersonalens egenskaper aVQOTande ..........coooeriieeieniene e 25

4.1.3 Uppmuntras KIAGOMAI? ..........cciiiiiiieiceee ettt sttt sttt esn s e aenens 26
4.2 L6s problemen pa ett ffeKtivt SAtE..........cccccveveverereiciciece e 26

4.2.1 Smidighet framfor formella rULINET ..........ccooiiiiii e 26

4.2.2 Traning efterfragas i KIagomalShantering ...........cccceveeviveeerieieseece et 27

4.2.3 Forekomsten av empowerment i fronthinfen ..........cocviiiiine i, 27

4.2.4 Erséttning eller kompensation till klagande KUnder.............ccooeiiiiiiiiiiene e, 29

4.2.5 Loses problemen pa ett ffeKtiVt SA? ........c.ccocviveieeieeiececce et 30
4.3 AL AV IMISSTAGEN ...ttt sttt bbbttt b e bbbt b e et e et bbb bt s e e st 30

4.3.1 BriStfallig rapPOrteIiNG.......ccveiviiiiiiiiiieiei ettt bbbttt 30

4.3.2 Frontpersonalens avgorande roll ..o 31

4.3.3 LAr DULIKEr @V SINA MISSTAG? ....eveivirieriieiieieieste sttt bbbttt 32

Forklaringar till riktlinjernas applicerDarnet.............coveveiieii e 33
5.1 LAgeNgagerande PrOUUKLET..............ceiiiiiietetee et e ettt ettt sttt b e se bbb n s b 33



5.2 Missnojda kunder fortsatter NANAIA............cooioiiiiii s 34

5.3 FONVANTNINGA ....c.veiteiieiie ettt e s te et e e s e s teesbeaseesbeesseeseesbeebeeseesbeeeeanseaseenseaneennens 35
6. SIULSALSEr OCH TISKUSSION .....viiiiiitiiiiciieie e bbbttt bbbttt 36
OIS (1] 57 L1 SRR 36
8.2 DISKUSSION ...ttt bbbt b e b bbbt e s e e b et e eb e st bt et e e b e e ne e e e 38
I A T £ 151 (B o] [ =T TSRS TSSPSS 39
6.2.2 FOrslag till vidare fOrSKNING .........cooieioiiiie e 39

T L 0] (=Tt o SRS ST 40
= = To - SR 44
BIIAGA 2 ..t b Rttt b bRt 45
o= To - e OSSPSR 47



1. Inledning

Det inledande kapitlet introducerar lasaren for vart forskningsomrade och presenterar studiens syfte
samt forskningsfragor som ligger till grund for arbetet. Darefter foljer en begreppsgenomgang for att

konkretisera centrala begrepp och avslutas med en disposition éver uppsatsen.

1.1 Bakgrund
Klagomalshantering &r ett omrade som tagit stor plats inom forskningen de senaste tjugo aren till foljd

av tjansteekonomins framvéxt och foretagens alltmer kundinriktade strategier.! Tydliga riktlinjer och
tillvagagangssatt for effektiv hantering av klagomal har utvecklats och beskrivits i litteraturen, framst
inom Service Managementfaltet. Klagomal beskrivs dar som en potentiell strategisk resurs vilken syftar
till att bade gottgora och tillfredstalla konsumenten men fungerar aven som en tillgang i kvalitetsarbetet
for foretag.> Undersokningar visar dock att enbart fem procent av alla missnojda kunder faktiskt klagar

och resterande 95 procent visar istallet sitt missnéje genom att Iamna foretaget.®

1.2 Problemdiskussion
Fungerande klagomalshantering omskrivs som starkt sammankopplat med kundtillfredsstallelse,

kundens aterképsintention samt langsiktiga kundrelationer. Klagomalshantering menas féljaktligen ha
inverkan p& ldonsamhet och dessutom positiv inverkan pad personalens attityd gentemot foretaget.*
Undersokningar visar att korrekt hanterade klagomal reducerar negativ word-of-mouth och bidrar till en
positiv attityd gentemot foretaget.®> Nar en kund har ett klagomal att framféra &r frontpersonalen den
forsta kontakten och foretagets ansikte utdt. Undersokningar visar att sattet som frontpersonal hanterar
kundinteraktioner pa, inklusive klagomal, har stor effekt p& kundtillfredsstallelse.® Det finns omfattande
forskning inom omradet for hur frontpersonal bér motta och hantera klagomal. Undersokningar har
genomforts som studerat 6nskade egenskaper hos frontpersonalen vid klagomal och empowerment
framhavs som avgdrande for att frontpersonal ska kunna hantera klagomal kundinriktat och effektivt.’
Hur effektiv klagomalshantering bor utformas dr saledes ett omrade som behandlats av flertalet

forskare och det finns en mangd exempel pa sammanstallningar, punktlistor och omraden som foretag

! Johnston, R. & Michel, S. (2008). Three outcomes of service recovery. International Journal of Operations & Production
Management. Vol. 28. No.1. Sid. 79-99.
2 Chulmin, K., Sounghie, K., Subin, 1. (2003). The effect of attitude and perception on consumer complaint intentions.
Journal of Consumer Marketing. VVol. 20. No. 4. Sid. 352-272.
3 Clopton, S. W., Stoddard, J. E., Clay, J. W. (2001). Salesperson characteristics affecting customer complaint responses.
Journal of Consumer Behaviour. Vol. 1. No. 2. Sid. 124-139.
* Johnston, R. & Mehra, S. (2002). Best-practice complaint management. Academy of Management Executive. Vol. 16. No.
4. Sid. 145-155.
ZCIopton, S. W, Stoddard, J. E., Clay, J. W. (2001).

Ibid.
" Clark, P. B. (2001). Empowering sales. B to B. Vol. 86. No. 10. Sid. 1-3.



bor arbeta med for att utnyttja klagomalshanteringens fulla potential. Barlow och Mdller framhaller att
ett klagomalsvanligt foretag kraver anpassning av hela den interna strukturen.® Robert Johnston, en
framstaende forskare inom amnet, har tillsammans med Sandy Mehra i artikeln Best-practice complaint
management sammanstallt en lista med tolv praktiker for effektiv klagomalshantering.® Aven Service
Managementforskaren Christian Gronroos™ och Zeithaml et al.** &skadliggor tydliga riktlinjer for hur
klagomalshanteringssystemet bor utformas. Riktlinjer och sammanstallningar ar i regel valdigt likartade

och har ofta starkt fokus pa att tillfredstalla och ibland till och med fortjusa kunden.

Samtidigt som forskningen ar rik inom omradet for riktlinjer i klagomalshantering visar empiriska
undersokningar att majoriteten av konsumenter som klagar ar missndjda med hur deras klagomal
hanteras.'? Andreassen menar i likhet att foretag generellt har svaga klagomalsprestationer och hans
undersdkning visar att enbart 30 procent av alla klagande kunder &r ndjda med hanteringen.'® Det tycks
saledes finnas ett gap mellan teori och praktik, dar kunden generellt & missnéjd med hur klagomal
hanteras trots forskningens rikedom inom omradet. Detta vécker en rad frdgor som kretsar kring hur
foretag faktiskt arbetar med hantering av klagomal och huruvida riktlinjerna kan anvandas i praktiken
for att tillfredstalla konsumenten. Olika aspekter av foretags klagomalshantering har undersokts
empiriskt och det &r tydligt att klagomalshantering varierar beroende p& bransch.** Gustavsson
framhaller att kundtillfredsstallelse &r hogre for varor an for tjanster, eftersom varor anses lattare att
levereras med likartad kvalitet medan motsatsen rader for tjanster. Inom forskningen har saledes fokus
inom klagomalshantering lagts pa tjanster."> Aven om det finns, s& ar det relativt lite forskning som
utforts pa hantering av klagomal i livsmedelsbutiker, trots att dagligvaruhandeln utgor runt 44 procent

av den totala detaljhandeln i Sverige.'®

Livsmedelsbranschen utgor saledes en stor gren inom detaljhandel och marknadspriserna pa livsmedel
ar ungefar femton procent hogre i Sverige an i 6vriga Europa.'” Detta innebér att det r en attraktiv

marknad for europeiska l3gpriskedjor vilket leder till 6kad konkurrens.*® Genom detta skapas ett storre

8 Barlow, J., Méller, C. (1997). Klagomélet &r en gava!: kundvard som strategiskt verktyg. Stockholm: Svenska forlaget liv
& ledarskap. Sid. 209.

% Johnston, R. & Mehra, S. (2002).

19 Grénroos, C. (2008). Service Management och Marknadsforing. Malmé, Liber AB. Sid. 131-132.

11 Zeithaml, V. A., Bitner M. J., Gremler, D. D. (2009). Services marketing: integrating customer focus across the firm.
Fifth edition. Boston: McGraw-Hill/ Irwin. Sid. 227.

!2Johnston, R. & Mehra, S. (2002).

¥ Andreassen, T. W. (2001). From Disgust to Delight: Do Customers Hold a Grudge? Journal of Service Research. Vol. 4.
No 1. Sid. 39-50.

Y Hansen, T., Wilke, R., Zaichkowsky, J. (2010). Managing consumer complaints: differences and similarities among
heterogeneous reatilers. International Journal of Retail & Distribution Management. Vol. 38. No. 1. Sid. 6-23.

15 Gustafsson, A. (2008). Customer satisfaction with service recovery. Journal of Business Research. Vol. 62. No. 11. Sid.
1220-1222.

!¢ Handelns Utredningsinstitut. Omsattning och utveckling i detaljhandeln. Tillganglig:
<http://www.hui.se/web/Omsattning.aspx> (L&st 2010-05-05)

7 Sundén Jelmin, M. (2007). Mathandel p& nya villkor. E24 Naringsliv. Tillganglig: <
http://www.e24.se/business/konsumentvaror/mathandel-pa-nya-villkor_36393.e24>. (Last 2010-05-05)

'8 Norgren, C. (2005). Konkurrensen ar kundens och handlarens basta van. Konkurrensverket. Tillganglig:
<http://www.kkv.se/upload/Filer/Press/Tal-artiklar/tal cn_051115.pdf>. (Last 2010-05-05)
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glapp mellan livsmedelsbutiker med lagprisstrategi som primar konkurrensfordel och livsmedelshutiker
med differentieringsstrategi i form av kvalitets- och servicefokus. Christian Gronroos framhaller att
foretag genom ett kvalitets- och serviceperspektiv kan komplettera sitt erbjudande genom att
tillhandahalla en uppsattning tjanster for att sarskilja sig i konkurrensen. Detta kan till exempel
innebdra klagomalshantering, information och andra element som hojer vardet.’® Enligt detta
resonemang tavlar livsmedelsbutiker med kvalitetsfokus mer och mer med kundservice, dar
klagomalshantering torde ha blivit ett av flera element for att bygga upp en mer serviceinriktad
verksamhet.?

Livsmedelsbutiker praglas av frekventa kundinteraktioner som vi alla kommer i kontakt med nastan
dagligen. Hur klagomalshanteringen forhaller sig i livsmedelsbutiker med kvalitetsfokus finns det idag
ringa forskning om och av denna anledning finner vi det intressant att vidare studera detta omrade. Mot
bakgrund av vad som diskuterats ovan, i samband med den rika forskningen inom klagomalshantering
och den okade konkurrensen inom livsmedelsbranschen, vill vi undersoka hur livsmedelsbutikers

klagomalshantering forhaller sig till forskningens centrala standpunkt i klagomalshantering.

1.3 Syfte och fragestallningar
Syftet med uppsatsen ar att problematisera samt undersoka forskningens standpunkter i

klagomalshantering och huruvida och denna kan tillampas pa svenska livsmedelsbutiker. Utifran

ovanstaende har foljande fragestéllningar formulerats;
o Agerar livsmedelsbutiker enligt vad forskning foreskriver i klagomalshantering?

o Hur kan hantering av klagomal forklaras utifran livsmedelsbutikers forutsattningar?

1.4 Begreppsgenomgang

Klagomal

Barlow och Méller definierar klagomal som ett uttalande om férvantningar som inte har uppfyllts.?*
Lovelock och Wirtzs definition ar att ett klagomal ar ett uttalande om missndje och kan rora vilken
aspekt som helst av tjansteupplevelsen.?? Klagomal kan vidare delas in (1) klagomal som kunden

onskar fa atgardade och (2) klagomal som inte kan atgardas men kunden énskar anda att framféra sina

9 Grénroos, C. (2008). Sid. 16-17.

20 3fr. Ibid.

2! Barlow, J., Méller, C. (1997). S 21.

22 Lovelock, C. H., Wirtz, J. (2007). Services marketing: people, technology, strategy. Sixth edition. Upper Saddle River,
N.J. Pearson Prentice Hall cop. Sid. 627.



synpunkter for att kanna att de blir lyssnade p&.?* Genom uppsatsen kommer vi att anvdnda oss av
denna definition. Zeithaml et al. definierar ett servicemisslyckande som da “#instens utforande
undertraffar kundens forvéintningar vilket leder till missndje”.** Synonymt med begreppet klagomal
kommer saledes relaterade begrepp som servicemisslyckande och misstag anvandas for att skapa

variation i texten.

Klagomalshantering

| den engelsksprakiga litteraturen benamns foretagets systematiska insatser for att ratta till misstag och
bibehdlla kundens valvilja som service recovery® vilket angransar till begreppet complaint
management. Grénroos menar att service recovery ar ett mer serviceinriktat satt att hantera klagomal pa
an traditionell klagomalhantering. Utover detta finns det ingen tydlig distinktion mellan service
recovery och klagomalshantering. Da dessa begrepp tenderar att anvandas synonymt har vi

genomgaende i uppsatsen valt att anvanda begreppet klagomalshantering.

Kompensation
| uppsatsen gor vi vidare skillnad pa begreppen ersattning och kompensation, dar erséttning syftar till

att ersétta en vara och kompensation ar utéver ersattningen.

1.4 Disposition
Kapitel 2 inleds med att vi motiverar vart val av forskningsomrade, for att darefter redogora for

teoretiska utgangspunkter. Vidare avser vi att beskriva var metod samt metodologiska évervaganden

och rundar av med hur vi fullféljt och bearbetat materialet for att sakerstalla tillforlitlighet.

Kapitel 3 tar upp studiens teoretiska ram samt redogor for forskning kring klagomalshantering och var
forskningens fokus ligger idag. Avsnittet borjar med att vi for en diskussion kring klagomalshantering.
Darefter ar teoriavsnittet uppbyggt kring tre fokusomraden; identifiera problem och uppmuntra
klagomal, I6sa problemen pa ett effektivt satt och lar av misstagen med relevanta underrubriker som

knyter an till varje fokusomrade. Slutligen summerar vi var teoretiska utgangspunkt.

Kapitel 4 amnar besvara var forsta fragestallning genom att varva teori och empiri i en analys. For att
underlétta for l&saren foljer kapitlet samma struktur som den teoretiska referensramen med tre

fokusomraden som grund.

2 Barlow, J., Méller, C. (1997). Sid. 65.
24 Zeithaml, V. A., Bitner M. J., Gremler, D. D. (2009). Sid. 213.
% Lovelock, C. H., Wirtz, J. (2007). Sid. 631.



Kapitel 5 bygger pa resultatet fran kapitel fyra. Med ytterligare teoretiskt underlag besvarar vi var andra

fragestallning.

Kapitel 6 diskuterar var studie och dess slutsatser utifran problemdiskussionen. Detta mynnar ut i

studiens forskningsbidrag samt ger forslag till framtida forskning.



2. Metod

Foljande kapitel avser att underlatta for lasaren att forstd och bedéma rimligheten i och
generaliserbarheten av resultatet vi kommer redovisa langre fram i uppsatsen. Déarefter redogor vi for

vart tillvagagangssatt for insamling av teori och empiri samt for en diskussion kring dessa.

2.1 Val av forskningsomrade
Klagomalshantering ges forhallandevis stort utrymme inom Service Managementlitteraturen och

mycket av forskningen ar normativ. Samtidigt var vi av uppfattningen att foretag generellt inte &r sa bra
pa klagomalshantering som de skulle kunna ha varit, vilket dven bekraftades vid efterforskning i
tidigare empiriska studier. Majoriteten av konsumenter ar missnéjda med hur klagomal beméts och
hanteras.”® Detta fAngade Vvart intresse, eftersom det hér tycktes finnas ett gap mellan teori och praktik.
Den i Service Managementlitteraturen presenterade synen pa klagomal och dess hantering uppfattade vi
som for ensidig. Vi bestamde oss darfor att undersoka huruvida forekomsten av andra perspektiv pa
klagomalshantering existerar samt fordjupa oss i teoretiska samt empiriska undersékningar. Vidare fann
vi svenska livsmedelshutikers situation intressant, da branschen kannetecknas av hdg omséttning och
intensifierad konkurrens.?” Skillnaden mellan 1agpriskedjor och kedjor med tydligare kvalitetsfokus
tycks ha okat, vilket staller krav pd livsmedelsbutiker med kvalitetsfokus att inta ett tydligare
serviceperspektiv, dar klagomalshantering ar en betydande del for att skapa kundtillfredsstéllelse.
Dessa butiker kan saledes ségas befinna sig i en kritisk situation, dar forskning specifikt utford pa

livsmedelsbutiker och klagomalshantering tyckts saknas.

2.2 Teoretisk genomgang
Forskningsomradet  klagomalshantering har i det primara stadiet behandlats ur ett

managementperspektiv genom sokning i Service Managementlitteratur. Forskare som Christian
Gronroos professor i service- och relationsmarknadsforing, Valerie A. Zeithaml professor i
marknadsforing samt Robert Johnston framstaende professor inom omradet, har lagt grunden for var
studie. Vidare har ovanstaende fordjupats och forkovrats framst med vetenskapliga artiklar fran Lunds
Universitets databas ELIN. Artikelsokningarna bidrog med mangsidiga och alternativa perspektiv pa
klagomalshantering samt tidigare empiriska undersokningar inom omradet. Frekventa sokord som
service recovery, complaint management, complaint handling och total quality management anvandes i
kombination med grocery och food industry. Sokningarna utdkades &ven med angrénsande
forskningsomraden sa som empowerment. For att erhalla en helhetshild pa klagomal och dess hantering

har artiklar inom amnet studerats utifran kundens, frontpersonalens samt ledningens perspektiv. Storre

% Johnston, R. & Mehra, S. (2002).
2" Norgren, C. (2005).

10



delen av forskning inom amnesomradet &r av normativ karaktar och foreskriver hur foretag bor arbeta
for att nyttja klagomalets potential optimalt.?® Det finns &ven omfattande forskning i
konsumentbeteende om kundens perspektiv p& klagomélshantering®, daremot ar det relativt tunnsatt
med inriktning mot dagligvaruhandel och livsmedelsbutiker.

Rubrikerna i teori- och det forsta analysavsnittet ar inspirerade av Grénroos fokusomraden for effektivt
fungerande klagomalshantering. Detta val baseras pa att vi efter genomsdkning av litteratur upptackte
att hans fokusomraden inrymmer de flesta forskarnas berdringspunkter inom  faltet
klagomalshantering.®® Han beskriver processen i fyra fokusomraden; overvaka serviceprocesserna,
identifiera problem och uppmuntra klagomal, 16sa problemen effektivt och lara av misstagen.® Vi har
valt att fokusera pa de tre senare, da vi anser att dessa har tydligast koppling till klagomalstillfallet.
Med hjalp av ytterligare teori, tidigare empiriska studier samt egna empiriska illustrationer har vi
problematiserat klagomalshantering i svenska livsmedelsbutiker. Vidare teman i teori och analys utgar
daremot fran vart empiriska material. Analysen av vara tva forskningsfragor har vi valt att dela upp pa
tva kapitel, med anledning av att de &r olika till sin karaktar. Det forsta analysavsnittet har tydligare
empiriskt fokus medan féljande avsnitt har en tydlig koppling resultatet av det forsta och analyseras

med hjalp av ytterligare teoretiskt underlag.

2.3 Val av metod

Teoretisk ansats

Med utgangspunkt i vart syfte, att problematisera samt undersoka forskningens centrala standpunkt i
klagomalshantering och huruvida och denna kan tillampas pa livsmedelsbutiker, ansag vi en teoretisk
ansats vara lamplig. Studien tar saledes sin utgangspunkt och huvudsakliga tyngdpunkt i det teoretiska
faltet dar vi disponerat huvuddelen av materialinsamlingen till att problematisera och kontrastera
forskning inom vart valda omrade. Vi har saledes valt att teoretiskt analysera klagomalshantering och

darefter tolka och illustrera med hjalp av insamlad empiri.

Empiri — Observationer och intervjuer

For att narma oss problematiken kring klagomalshantering ansag vi att ett kundperspektiv skulle ge oss
en forsta inblick i hur frontpersonal tar emot och hanterar klagomal. Av denna anledning genomforde vi
strukturerade deltagande observationer med genuina klagomal som berérde daligt datum och liknande

defekter.®? For att vidareutveckla och anvanda resultatet fran observationerna ovan genomforde vi tva

28 Jfr. Gronroos, C. (2008), Johnston, R. & Mehra, S. (2002), Zeithaml, V. A., Bitner M. J., Gremler, D. D. (2009).

2 Nyer, P. U. (2000). An investigation into whether complaining can cause increased consumer satisfaction. Journal of
Consumer Marketing. VVol. 17. No. 1. Sid. 9-19.

%0 Jfr. Gronroos, C. (2008), Johnston, R. & Mehra, S. (2002), Zeithaml, V. A., Bitner M. J., Gremler, D. D. (2009).

31 Gronroos, C. (2008). Sid. 135

%2 Bryman, A. (2002). Samhallsvetenskapliga metoder. Malmé: Liber Ekonomi. Sid. 176.
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kvalitativa intervjuer med butikschefer pa medelstora livsmedelsbutiker i Lund. Med intention att
erhalla en allsidig bild av klagomal och dess hantering kompletterades dessa med ytterligare tre

kvalitativa intervjuer med frontpersonal.

Kvalitativ metod och deduktiv ansats
Utifran syftets karaktar samt fragestallningarna lampar sig en kvalitativ undersokning. Enligt
Widerberg syftar kvalitativ forskning till att utreda ett fenomens karaktér eller egenskaper.®® Detta

angreppssétt gynnar séledes forstaelse for en helhetshild av ett avgransat omréade.*

For att uppfylla syftet har vi i det inledande skedet behandlat studien med en deduktiv ansats dér vi har
valt att teoretiskt analysera klagomé&lshanering for att utifrdn denna samla in data.* Teorin och
hypoteser har darmed styrt datainsamlingsprocessen. | deduktiva ansatser forekommer ofta inslag av
induktion, vilket aven var undersékning gor. Induktion &r motsatsen till deduktion och beskriver
konsekvenserna av resultatet for den teori som ligger bakom studien. Resultatet kopplas saledes tillbaka

till den teoretiska utgangspunkten.®

2.4 Urval
Studien &r avgransad mot fysiska livsmedelsbutiker i vilka kundklagomal framfors direkt i butik och

inte via andra forum. Infér observationerna samt vid valet av empiriska illustrationsobjekt borjade vi
med att kartlagga och kategorisera butikskedjor i livsmedelsbranschen genom att studera butikernas
hemsidor. Vi studerade framst deras storlek och konkurrensstrategier for att darefter valja ut tva butiker
i medelstort format. Dessa anvands som illustrationsobjekt for saval observationer som intervjuer med
frontpersonal och butikschefer.®” Samtliga illustrationsobjekt arbetar pa och driver livsmedelskedjor i
Lund vilka valdes pa grund av geografisk narhet. Vi har inte stravat efter att ge en heltackande bild av
klagomalshantering, utan intentionen ar att belysa genomgaende kvaliteter som kan tankas aterfinnas i
och prégla livsmedelsbutiker.

Efter att systematiskt ha valt butiksformat med fokus pa kvalitet i Lund, kontaktade vi respektive
butikschef via telefon. Urvalet for de kvalitativa intervjuerna med frontpersonal och butikschefer har

skett genom ett bekvamlighetsurval dar respondenterna representerar Coop Konsum, Hemkdp samt

%3 Widerberg, K. (2002). Kvalitativ forskning i praktiken. Lund: Studentlitteratur. Sid. 15.

% Bryman, A. (2002). Sid. 25.

% Johannessen, A. & Tufte, P.A. (2003). Introduktion till Samhéllsvetenskaplig Metod. Malmé: Liber. s. 35.

% Bryman, A. (2002). Sid. 21-22.

373fr. Urde, M. (1997). Mérkesorientering: utveckling av varumarken som strategiska resurser och skydd mot
varumarkesdegeneration. Doktorsavhandling. Lunds Universitet. The Institute of Economic Research. Lund Sid. 59.
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ICA Kvantum-formatet.®® Efter att ha genomfort fem intervjuer hade vi natt det som kallas méattnad for

véra illustrationer, d& vi inte langre upplevde variation i respondenternas svar.*

2.5 Genomférande av empiri
For att genomféra observationerna anvéndes en checklista’® baserad p& en sammanstallning i Johnston

och Michels artikel Three outcomes of service recovery, dar sju steg for effektiv klagomalshantering
tydliggors. Tva observationer likt Mystery shopper-aktiviteter utfordes i varje butik vid olika tidpunkt.
De deltagande observationerna har i uppsatsen enbart anvants som en forstaelsebakgrund for vart

fortsatta arbete och for att styrka resultatet fran intervjuerna.

De kvalitativa intervjuerna genomférdes med semistrukturerad karaktar.*  Intervjumallarna
strukturerades efter specifika teman som skulle beréras genomgaende for alla sex intervjuer, dels for att
méjliggora viss jamforelse och dels for att skapa struktur.*? Samtliga fragor relaterade till
klagomalshantering och en del fokuserade pa respondentens personliga installning. Respondenterna
fick i forvag ta del av intervjuguiderna for att mojliggora forberedelse, i férhoppning om att erhalla mer
konsekventa och exakta svar. Vid intervjutillfallena var bada gruppmedlemmar néarvarande da det kravs
intensivt lyssnande for att stalla relevanta foljdfragor men dven for att dppna upp for dialog.
Intervjuernas genomsnittliga langd berdknas till 30 till 40 minuter, spelades in med diktafon och

transkriberades direkt efter intervjutillfallet.

2.6 Bearbetning av empiri
Analys av materialet paborjades sa snart intervjun hade agt rum vilket medfér att analysen blev en

kontinuerlig aktivitet. P4 sa vis uppmarksammade vi om respondenten uppfattat fragorna sa som vi
avsett samt att vi fick kinnedom om aspekter som skulle kunna vara relevanta for vara fortsatta
studier.** Genom noga genomlasningar av det utskrivna materialet kunde vi sedan urskilja ménster och

plocka ut intressanta och relevanta aspekter utifran vilka vi strukturerade analysavsnittet.

2.7 Studiens trovardighet
Det skrivs flitigt om klagomalshantering i positiva och normativa ordalag men motsattningar och andra

forhallningssatt har bitvis varit begransade. Teorin som ligger till grund for uppsatsen &r inte
rattvisande for vad som generellt skrivs om klagomalshantering och angransande teman utan vi har

aktivt och intensivt fatt soka efter andra referenser for att ge en nyanserad bild av vad vi faktiskt fatt

%8 Bryman, A. (2002). Sid. 114-115.
%9 Jfr. Bryman, A. (2002). Sid. 292.
“0 Bryman, A. (2002). Sid 178-179.
* Jfr. Bryman, A. (2002). Sid 300.
%2 Jfr. Ibid. Sid 304-305.

3 Bryman, A. (2002). Sid 311-312.
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lara oss under Service Managementutbildningen. Teoriavsnittet trovardighet ar hdg da det préaglas av ett

djup som nyanserar vart valda forskningsomrade.

Under arbetets gang har vi stravat efter att inta ett kritiskt forhallningssatt till saval teori som empiri. |
det emiriska materialet har det erhallits genom intervjuer av semistrukturerad karaktar dar bade vi och
respondenterna haft mojlighet att gora avsteg fran intervjuguiderna. Pa sa vis har vi forsékrat oss om
att fa en réattvisande bild av klagomalshantering genom att information av betydelse inte gar forlorad.
Vi har dven erbjudit vara respondenter anonymitet for att de skulle ge sa arliga och sanningsenliga svar
som mojligt. Inspelning och transkribering av intervjumaterialet 6kar studiens tillforlitlighet, likval som
i forvdg utformade och distribuerade intervjuguider. Underlaget till intervjuerna samt observationer har

i forvag granskats av utomstaende samt testats.
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3. Teori

| foljande avsnitt behandlas forskningens centrala standpunkt i klagomalshantering vilket lagger
grunden for den kommande analysen. Avsnittet borjar med att vi for en diskussion kring
klagomalshantering. Darefter ar teoriavsnittet uppbyggt kring tre fokusomraden; identifiera problem
och uppmuntra klagomal, I6sa problemen effektivt och lara av misstagen med relevanta underrubriker

som knyter an till varje fokusomrade. Slutligen summerar vi var teoretiska utgangspunkt.

3.1 Motstridiga sidor gédllande klagomalshantering
Klagomalshantering omskrivs inom Service Managementlitteraturen som tatt sammanlankat med

kundtillfredsstallelse, aterkopsintention, langsiktiga relationer och I6nsamhet och menas vara en
forutsattning och kriterium for kundens kvalitetsupplevelse.** | artikeln Complaints handling and staff
training by UK food retailers namns en rad férdelar med att hantera klagomal effektivt inom
livsmedelsbutiker, sa som forbattrad butiksimage och marknadsforingsaspekter. Dessutom framhalls
mojligheten till forbattrad kvalitet pa varorna, da foretag genom ett klagomal far kannedom om
produkter och tjanster som inte levt upp till kundens forvantningar.* Empiriska studier inom
servicebranscher visar dock att den missngjda kundens uppfattning av ett foretags image och
benagenhet till aterkop i majoriteten av fallen ar samma for bade klagande och icke-klagande missnéjda
kunder, men lagre an for tillfredstidllda kunder som inte utsattas for ett servicemisslyckande.
Ovanstaende indikerar antingen pa att foretagens bemotande och hantering av klagomal utat kunden
generellt ar bristfalligt eller att klagomalshantering generellt inte ar av stor betydelse for kunden.
Forfattarna i artikeln visar saledes att det inte nddvandigtvis finns nagon linjar korrelation mellan sattet
kundklagomal bemdts och hanteras pa och kundens aterinkGpsintention. Forfattarna menar daremot att
klagomalshantering kan fylla andra syften i form av forbattrad image och reducera negativ word-of-
mouth.*® | artikeln The service recovery paradox: true but overrated? visar den empiriska
undersokningen att klagomalshantering inte tillfredstaller kunden i samma man som fran borjan felfri
service gor. | valet mellan att bekdmpa ett enskilt serviceproblem genom klagomalshantering for att
behalla en kund, eller att lagga resurser pa kontinuerliga forbattringar av produkten eller tjansten,
argumenterar forfattarna for att den senare strategin lonar sig mer.*’ Colgate och Norris askadliggor i
sin empiriska studie att tillfredstallande klagomalshantering enbart ar en av flera anledningar till varfor

* Johnston, Robert & Mehra, Sandy. (2002).

**|eighton, Caroline & Bent, Richard. (1997).

*¢ Andreassen, T. Wallin. (2001).

*" Michel, S. & Meuter, M. L. (2008). The service recovery paradox: true but overrated? International Journal of Service
Industry Management. Vol. 19. No. 4. Sid 441-457.
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konsumenten valjer att fortsatta eller sluta handla vid ett servicemisslyckande. Andra faktorer ar
lojalitet och avtradesbarridrer. Resultatet visar dven att kunder som ar néjda med hur klagomal bemotts
och hanterats ibland anda slutar handla, likval som missndjda kunder anda fortsatter handla i somliga
fall.*® Ovanstéende &skadliggor tvd motstridiga sidor gallande klagomalshanteringens effektivitet och
betydelse. Trots detta kan vi sluta oss till att klagomalshantering fyller tva funktioner; dels foretagets
chans att gottgora kunden vid ett misslyckande och dels tillgang till vardefull information som
klagomalet for med sig. Konsumentens Okade valmojligheter medfér ©kade krav och
klagomalshantering kan betraktas som en strategisk resurs i detta avseende.

3.2 Riktlinjer for klagomalshantering
Var processen for klagomalshantering startar varierar beroende pa forskare. Enligt Gronroos ror hela

processen fyra fokusomraden, dar det forsta steget; att Gvervaka serviceprocesserna, behandlar
kalkylering av kostnader forknippade med servicemisslyckande och hur foretag bor strdva efter att
leverera felfri service initialt.*® Var studie utelamnar detta forsta steg eftersom vi inte anser det vara
klart kopplat till sjalva klagomalsepisoden. Nedan har vi ssmmanfattat de gemensamma dragen som ror
klagomalshantering och frontpersonal under tre av Gronroos fyra fokusomraden. Dessa har
kompletterats med infallsvinklar fran ytterligare forskare. For att kontrastera det normativa synsattet pa
klagomalshantering kommer tidigare empiriska studier av livsmedelsbutikers klagomalshantering att

belysas.

3.2.1 Identifiera problem och uppmuntra klagomal

Undersokningar visar att enbart fem procent av alla missnéjda kunder klagar varvid resterande visar sitt
missndje genom att slutar att handla.>® Barlow och Méller menar att det &r viktigt att skilja pa kundens
missndje och kundens faktiska beslut att klaga och i detta ljus blir det tydligt att foretag maste
uppmuntra och ta tillvara p& de klagomal de faktiskt far in for att kunna identifiera problem.™
Forfattarna framhaller aven att kunden klagar forst nar de tror sig kunna paverka. Foretaget kan dels
uppmuntra klagomal genom att ge kunden frageformular men frontpersonalen bor dven forses med
formular for noteringar av kundklagomal.>* Kunden ska vidare ges en tydlig forklaring till hur och var

klagomal ska framféras.>

*8 Colgate, M. & Norris, M. (2001). Developing a comprehensive picture of service failure. International Journal of Service
Industry Management. Vol. 12. No. 3. Sid. 215-233.

* Gronroos, C. (2008). Sid. 133

%0 Clopton, S. W., Stoddard, J. E., Clay, J. W. (2001).

5! Barlow, J., Méller, C. (1997). Sid. 84.

* Ibid. Sid. 177-179.

>3 »Bquip frontline staff to respond to complaints, says nao resport”. British dental journal. (2008). Vol. 205. No. 8. Sid.
419.
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Blodgett, Wakefield och Barnes visar i sin artikel The effects of customer service on complaining
behavior att frontpersonalen bor skapa en atmosfar som uppmuntrar missndjda konsumenter att soka
upprattelse genom hjalpsamhet, vanlighet, exakthet och kompetens. Explicita faktorer sa som garanti
eller en uttalad nojdhetsgaranti &r dven ett satt att uppmuntra klagomal. Forfattarna menar vidare att de
anstallda bor tranas i att tacka kunden for att ha uppmarksammat problem s att de kan korrigeras.>
Enligt en brittisk studie av livsmedelsbutiker, arbetade majoriteten av de sju undersokta kedjorna med
att uppmuntra klagomal och feedback genom att forse butiken med kundservicediskar och dela ut
kundenkéter i butiken.*®

Gronroos framhaller att klagomalsprocessen bor utformas pa ett enkelt och obyrakratiskt sétt dar
skriftliga och formella klagomal enbart ska kravas vid juridiska skl eller vid stora summor pengar.
Sarskilda avdelningar for klagomal och reklamationer utgér problem menar Gronroos i likhet med
Johnston. Daremot kan det behdvas en sarskild chef som ansvarar for systemet.>® Johnston framhéller
att for att klagomalshantering ska vara effektiv, bor den ses som en integrerad del i foretaget och
ledningens engagemang ar avgérande.”” En studie som genomforts inom detaljhandeln i Sverige och
Danmark visar att foretag tenderar att lagga mer resurser pa klagomalshantering nar det finns kunskap
om potentiellt missnéje hos kunden. Undersokningen visar sledes att kunskap om missndje hanger
samman med klagomalsprocessens lattillganglighet. Forfattarna betonar att om foretaget inte avser
anvanda klagomalet i forbattringssyfte och underskattar kundens missnoje tenderar anstrangningar inte
att goras for att underlatta klagomalsprocessen, vilket visat sig vara ett forekommande problem i
livsmedelsbutiker.®® Anledningen till att klagomalshantering inte prioriteras i livsmedelsbutiker ar
eftersom pris, kvalitet och sortiment &r branschens viktigaste attribut. Servicekomponenten ar lag och
de flesta varorna ar aterkop och valkanda av kunden. Service- och produktmisslyckande anses ofta av
verksamheten inte vara tillrakligt allvarliga for att det ska vara vart kundens tid for att klaga.>®

Att klagomalsprocessen varken underlattas eller prioriteras i livsmedelsbutiker enligt empiriska
undersokningar indikerar pa att klagomal inte heller uppmuntras. Klagomalshantering ar forknippat
med en rad svarigheter for foretag och Barlow och Moller menar att hinder som en icke-
klagomalsvanlig organisationskultur, procedurer eller diffus syn pa vad ett klagomal egentligen ar,
ligger i vagen for effektiv hantering av klagomal. Forfattarna menar att riktlinjer for kundservice och
klagomalshantering inte ar tillrackligt, da en allman filosofi for foretagets installning till kundernas
klagomél behovs.*

> Blodgett, J., Wakefield, K., Barnes, J. (1995). The effects of customer service on consumer complaining behavior.
Journal of Services Marketing. Vol. 9. No. 4. Sid. 31-42.
% Leighton, C. & Bent, R. (1997).
% Grénroos, C. (2008). Sid. 132.
%7 Johnston, R. & Mehra, S. (2002).
z: Hansen, T., Wilke, R., Zaichkowsky, J. (2010).
Ibid.
% Barlow, J., Méller, C. (1997). Sid. 185.
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3.2.2 LOs problemen pa ett effektivt satt

Som tidigare namnt har flertalet forskare undersokt steg som fungerande klagomalshantering bestar av
och som anses motsvara kundens férvantningar. 1 en sammanstallning i Johnston och Michels artikel
Three outcomes of service recovery tydliggors sju steg vilka innefattar att frontpersonalen ska;

1. Erk&nna att det blivit fel

2. Visa empati

3. Be om ursakt

4. Ta ansvar for problemet. Det ska inte kunden behdva gora.

5. Losa problemet

6. Forsakra att problemet noterats och inte kommer att upprepas

7. Kompensera kunden®*

Det finns saledes explicita riktlinjer inom forskningen for hur klagomalsepisoden ska fungera
tillfredstallande. For att kunna infora denna typ av riktlinjer foresprakas traning och empowerment i
klagomalshantering, vilket behandlas utforligare nedan. Kompensation kommer &ven att beskrivas

utforligare.

Traning

Snabbhet i hantering av klagomal ar en framtradande gemensam namnare som flertalet forskare
foresprakar.? Klagomalsepisoden berér &ven medgivande av frontpersonalen for att férmedla
medvetenhet kring problemet till kunden och att tgarda problemet.® Clopton, Stoddard och Clay
framhéaver i likhet med flertalet forskare, att nar ett misstag begatts bor frontpersonal kunna hantera
konsumentens kénslomassiga reaktioner som oro och frustration. Frontpersonalen boér utbildas i att
respondera pa ett lugnande och empatiskt sétt och ge kunden tillfalle att forklara problemet. Forfattarna
foresprakar att saljtraning, prestationsutvardering samt kompensationssystem bor anpassas och ta med
frontpersonalens beteende vid klagomalshantering i berakningen.%* Leighton och Bent understryker
vikten av traning i klagomalshantering av frontpersonal i livsmedelsbutiker, eftersom hotet om
inkonsekvent hantering dar ar stort. Forfattarna menar att trots kostnaden for investering i tréaning for
frontpersonal ar det en viktig satsning eftersom de potentiella fordelarna fran lojala, tillfredstéallda
kunder &r stora.®® Empiriska erfarenheter av hur frontpersonalens kan tranas i klagomalssituationer
visar att metoderna varierar, men den vanligast forekommande &r tryckt material om

klagomalsproceduren som distribueras och kommuniceras till personal pa alla nivaer vid bérjan av

%1 Johnston, R., Michel, S. (2008).

%2 Dahlén, M. (2009). Optimal marknadskommunikation. Malmé: Liber., Gronroos, C. (2008)., Zeithaml, V. A., Bitner M.
J., Gremler, D. D. (2009).

% Dahlén, M. (2009).

% Clopton, S. W., Stoddard, J. E., Clay, J. W. (2001).

% Leighton, C. & Bent, R. (1997).
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anstallningen. Dokumenterade klagomalshanteringsprocedurer finns i undersokningens samtliga
foretag. Rollspel och presentationer var mer frekvent foérekommande pa ledningsniva och
undersokningen visade att ledningen och butikschefer generellt fick mer traning i klagomalshantering
an frontpersonalen. | majoriteten av de undersokta foretagen far frontpersonalen traning en gang om
aret eller bara vid borjan av anstallningen i klagomalshantering. Dock varierar ledningens instéllning

till traning i klagomalshantering och denna kan inte sagas vara en given prioritet i livsmedelsbutiker.®®

Empowerment

Anderson och Huang argumenterar i for att servicepersonal bor ha handlingsfrihet for att kundinriktat
och effektivt kunna hantera misstag. Servicepersonal bor saledes ges finansiell flexibilitet och anfortros
foretagets resurser for att serva kunden vid ett klagomal, vilken kan goras genom att godkanna
aterbetalning for icke-tillfredstallande produkter och férhandla om rabatter.’” Genom att ge
frontpersonalen befogenhet att avtrada fran policyer menar Barlow och Moller att foretag signalerar till
bade kund och anstéllda att kunden ar viktigare an att folja faststallda policyer. Detta anses vara ett
betydande steg i att infora ett klagomalsvanligt foretag eftersom chefen annars tvingas medla mellan
kund och frontlinjepersonal.®® Vidare poangteras att det ar vanligt forekommande att mellanchefer
kanner sig hotade vid Overlamning av befogenheter och ansvar till frontpersonal, varfor

mellanchefernas fulla engagemang ar avgorande for fungerande klagomalshantering.®®

Empowerment ar dock ett omdiskuterat &mne, som bade anses svart att uppna och inte onskvart i
somliga lagen. Koch and Godden menar att empowerment ar mindre kompatibelt med starkt ledarskap
och ett ineffektivt satt att kontrollera foretag.” Empiriska studier visar dven att det finns svarigheter att
hitta balansen mellan tydliga policyer och empowerment, i synnerhet eftersom servicemotet ar
komplext i sin natur. Forsok till att arbeta med empowerment har gjorts med varierande framgang
enligt Appelbaum, Hébert och Leroux. Studier pa nordamerikanska foretag visar ett gap mellan
forvantningar pA empowerment fran ledningen och det faktiska resultatet.”* Argyris argumenterar for
att empowerment fortfarande ar mycket av en illusion. A ena sidan vill ledningen ha mer delaktig
personal och frontpersonalen vill dven vara mer involverad, men & andra sidan forscker ledningen
bibehalla kontroll genom informationssystem, processer och verktyg. Argyris poangterar att
empowerment har sina begransningar i kampen mellan sjalvstandighet och kontroll.”? 1 artikeln
Empowerment myth resonerar Tulgan kring att utan tillrackliga riktlinjer och std for frontpersonalen &r

empowerment oaktsamhet och forfattarna menar att nasta alla presterar battre med mer végledning,

% | eighton, C. & Bent, R. (1997).

%7 Anderson, R. E. & Huang, W. (2006) Empowering Salespeople: Personal, Managerial, and Organizational Perspectives.
Psychology & Marketing. Vol. 23 Nr. 2 Sid. 139-160.

% Barlow, J., Méller, C. (1997). Sid.188-189.

* Ibid. Sid. 197.

% Koch, R. & Godden, I (1997) Why empowerment is unworkable. Across the board Vol. 39 Nr.1 Sid. 11-13.

™t Appelbaum, S. H., Hébert, D.; Leroux, S. (1999).

2 Argyris, C. (1998). Empowerment: The emperor’s new clothes. Harvard Business Review. Vol. 76. No. 3. Sid. 98-106.
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riktning och stdd.” Anderson och Huang menar att generellt ges frontpersonal inte tillrackliga
befogenheter. Foretag med lag kundserviceorientering tenderar att ha byrakratiska riktlinjer som
begransar empowerment, medan starkt serviceorienterade organisationer har farre kontrollerande

mekanismer och darmed l4ttare for att delegera.”

Empiriska undersokningar av brittiska livsmedelsbutiker visar att butikschef och ledning erhaller mer
traning i klagomalshantering, eftersom de menas ha auktoriteten att lésa problemen vid
servicemisslyckande. Detta indikerar pd en syn pa frontpersonalen som underprioriterad i
empowermentfragor inom livsmedelsbutiker, trots att frontpersonalen ar de som har mest kundkontakt.
Undersokningen visar aven att butikschefen i somliga livsmedelsforetag ar den som loser problem,

vilket indikerar att empowerment &r starkt begransat inom denna bransch. °

Kompensation

Gronroos menar att kunden vid klagomal bade bor fa en ursakt och kompenseras for de forluster som
servicemisslyckandet orsakar, vilket aven Dahlén foresprakar.”® Misslyckandet maste &tgardas
omedelbart utan férsening for att inte forsamra den redan daliga upplevelsen samt for att reducera
spridningen av negativ wotd-of-mouth. Langsiktigt ar det gynnsamt att kompensera kunden aven om
kunden har fel eller sjalv har orsakat felet, anser Gronroos. Organisationer bor halla kunden informerad
om atgarder som vidtas for att ratta till problem, dar omedelbar korrigering inte ar mojlig. Gronroos
argumenterar vidare for att forlora en 1onsam kund har storre inverkan pa Ionsamheten langsiktigt, &n
vad en dverkompensation av en kund har. Darav ar det i somliga fall motiverat att 6verkompensera en
kund som d& dartill sprider positiv word-of-mouth.”” VVad som inte beaktas i detta resonemang &r den
problematik som Rust och Oliver behandlar i sin artikel Should we delight the customer. En
undersokning visar att det kan vara missgynnsamt att ¢vertraffa och darmed forhdja konsumentens
forvantningar, eftersom forvantningarna da tenderar att férhojas likt en uppatgaende spiral, vilket kan
bli svart for foretaget att leva upp till. Overkompensation kan enligt detta resonemang gora
konsumenten besviken och skapa negativa effekter. Forfattarna menar saledes att ge kunden mer an de
forvantar sig kan ge upphov till hoga forvantningar som skadar foretaget i nésta servicemote, nar
kunden f&r en tjansteupplevelse av lagre kvalitet.”® Kundens forvantningar spelar en betydande roll vad
galler tillfredstallelse. Det femte gapet i servqual behandlar gapet mellan férvantad och upplevd
kvalitet. Ett negativt gap innebar att kundens upplevelse inte Gverensstammer med forvantningarna. Ar

gapet daremot positivt dvertraffas kundens forvantningar.”

® Tulgan, B. (2007). Empowerment Myth. Leadership Excellence. Vol. 24. No. 4. Sid. 9-10.

™ Anderson, R. E., Huang, W-Y. (R.). (2006).

> Leighton, C. & Bent, R. (1997).

’® Dahlén, M. (2009). Sid. 150., Gronroos, C. (2008). Sid. 129.

" Gronroos, C. (2008). Sid. 132.

"8 Rust, R.T. & Oliver, R.L. (2000). Should we delight the customer?. Journal of the Academy of Marketing Science. Vol.
28. No. 1. Sid. 86-94.

™ Grénroos, C. (2008). Sid. 121-122
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Empiriska undersokningar visar att klagomalens varierande hantering inom detaljhandeln har ett nara
samband med produktens vinstmarginal. Lagre vinstmarginaler paverkar klagomalshanteringens
effektivitet negativt vilket ar en anledning till att livsmedelshutiker inte prioriterar klagomalshantering
menar Hansen, Wilke och Zaichkowsky. Daremot tenderar ersattningspolicyer att vara generésare i
livsmedelsbutiker, det vill sdga att ersattning utbetalas relativt frekvent i jamforelse med andra grenar
inom detaljhandeln. Forfattarna menar att detta beror pa att det ar latt att kontrollera varan samt att den
ldga vinstmarginalen medfér lattare och rimligare ersattning.®® Vidare har faktorer som produktens
livslangd, pris och kompexitet inverkan pa kundens klagomalsbeteende.®! Detta gr att relatera till hég-
och lagengagerande produkter, vilket ar en beteckning pa det intresse och den tid konsumenten lagger
pa att utvardera och kopa produkter. Gemensamt for lagengagerande produkter ar att konsumenten inte
varderar kopbeslutet sarskilt hogt och att det kraver relativt lite tankearbete. Beslutet &r framst logiskt,
objektivt och bygger pa funktionella fakta. Dessa utgor dven majoriteten av alla kop och motsatsen
galler for hogengagerande produkter.? Hansen, Wilke och Zaichkowsky menar att
klagomélshanteringens och ersattningen omfattning varierar beroende p& bransch och produkttyp.®
Traditionellt ses klagomalshantering som en defensiv marknadsstrategi vilket innebar att
servicemisslyckande och klagomal korrigeras i efterhand. Motsatsen menas vara offensiva
marknadsstrategier sa som lojalitetsprogram och kundtillfredsstéllelse vilket syftar till att halla kunden.
Offensiva marknadsstrategier menas lampa sig battre for lagengagerande produkter medan det motsatta
galler for hégengagerande produkter.®

3.3.3 Lar av misstagen

Det tredje och sista fokusomradet i klagomalshantering enligt Grénroos ror foretagets formaga att
tillgodogora sig den information som ett klagomal for med sig for att darigenom lara sig av misstagen
och mojliggora forbattring. Foretag bor saledes utveckla ett system som majliggoér anvandning av de
klagomdl de far in.®® Detta & ett omrdde som Johnston i synnerhet behandlar och forespréakar
ledningens engagemang for att gora klagomalhantering till en strategisk fraga, med fokus pa
kommunikationslinjer fér inkomna klagomal som sedan leder till forbattring.®

Informella klagomal ar sddana som yttras verbalt till frontpersonalen. Luria och Yagil framhaller i
artikeln Employees’ Willingness to Report Service Complaints att chefer bor forstd och vardesatta

betydelsen i informella klagomal och skapa kommunikationslinjer for att kunna erhalla denna

% Hansen, T., Wilke, R., Zaichkowsky, J. (2010).

81 Crie i Clopton, S. W., Stoddard, J. E., Clay, J. W. (2001).

82 Dahlén, M. (2009). Sid. 363-365.

8 Hansen, T., Wilke, R., Zaichkowsky, J. (2010).

8 Fornell, C., Wernerfelt, B. (1987). Defensive marketing strategy by customer complaint management: a theoretical
analysis. Journal of Marketing Research. Vol. 24. No. 4. Sid. 337-347.

8 Dahlén, M (2009) Sid. 131-134., Grénroos, C. (2008). Sid. 135.

8 Johnston, R. & Mehra, S. (2002).
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information och lara sig analysera denna for att kunna forbattra verksamheten.?” Heinz och Goldman
menar att frontpersonal i klagomalssituationer tenderar att hamna i klam da de & ena sidan forvéntas
representera kundens synpunkt gentemot sitt foretag och & andra sidan att lagga fram foretagets
synpunkt for kunden. Frontpersonalen menas kanna att bada parter misstanker att han gynnar motparten
eller att han skyller sina egna misstag pa foretaget eller kunden.® Detta synsatt indikerar att
klagomalssituationen &r mycket konfliktfylld for frontpersonalen. Forfattarna menar foljaktligen att
frontpersonal ofta visar en fientlig attityd mot klagomal eftersom dessa uppfattas som kritik mot deras
arbete, vilket kan leda till forsvarsposition. Klagomal riskerar i dessa lagen att tystas ner och forklaras
som oberattigade vilket medfor att de aldrig kommer fram till ansvarig person.®® Enligt Barlow och
Moller ar det inte ovanligt att personal i frontlinjen bemoter klagomal med attityden tyvarr, jag kan
inget gora, eftersom de &r radda att gora fel och fa skulden samt att hantering av klagomal inte ses som
en primar arbetsuppgift.”® Personal tenderar att vara defensiv i hanteringen och denna situation
forsvarar och filtrerar rapporteringen av klagomal, vilket potentiellt hindrar foretaget fran att ta del av
konstruktiv feedback.”* | Employees’ Willingness to Report Service Complaints framhévs
problematiken i att majoriteten av klagomal inkommer informellt och verbalt till frontpersonalen vilket
medfor risken att varken ledning eller butikschefer nagonsin far ta del av klagomalen. Frontpersonalen
ar inte nodvandigtvis benagen att rapportera klagomal, eftersom det varken &r latt gjort eller ses leda till
positiva effekter frdn personalens sida sett.” Personalens attityd och uppfattning av deras roll i

organisationen &r nara relaterat till viljan att rapportera kundklagomél.*®

Empiriska undersokningar av
livsmedelsbranschen visar att frontpersonalens rapportering av klagomal ar bristfallig. Detta beror
framst pa att traning i klagomalshantering och rapportering sker séllan. Livsmedelsbutikernas
rapportering varierar fran strukturerad klagomalsdokumentering, personalmoten dar klagomal
diskuteras och mer informellt menade ett fOretag att de har en Oppen milj6, varfér personal

kommunicerar klagomal.**

3.4 Teoretisk utgangspunkt

Det finns tva motstridiga sidor gallande klagomalshanteringens effektivitet och betydelse, eftersom
denna inte nodvandigtvis ar en avgorande faktor till kundens aterkopsintention. Trots detta kan vi sluta
oss till att klagomalshantering fyller tva funktioner; dels foretagets chans att gottgoéra kunden vid ett
misslyckande och dels tillgang till vardefull information som klagomalet for med sig. Riktlinjer inom

klagomalshantering behandlar inte enbart fungerande, snabba system och procedurer utan involverar

¥ Luria G., Gal ., Yagil D. (2009). Employees’ Willingness to Report Service Complaints. Journal of service research :
JSR. Vol. 12. No. 2. Sid. 156-174.

% Heinz M. Goldman. (1994) Att vinna kunder. Svenska Dagbladets Férlag AB. Sid. 267.

% Ibid. Sid. 267-268.

% Barlow, J., Méller, C. (1997). Sid. 186.

91 »Equip frontline staff to respond to complaints, says nao resport”. (2008).

% Luria G., Gal 1., Yagil D. (2009).

% Luria G., Gal 1., Yagil D. (2009).

% Leighton, C. & Bent, R. (1997).
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aven foretagskulturella omraden som varderingar och att integrera klagomalshantering i séljtraning.
Gemensamma drag inom forskningen ar att uppmuntra klagomal, snabbhet, traning, empowerment och
rapportering av klagomal. Grénroos och Johnston har nagot olika infallsvinklar, dar Grénroos fokus
kan sagas framst ligga pa att kompensera och fortjusa kunden. Johnston daremot, har ett tydligare
internt fokus, dar foretagskultur, ledningens inblandning och stéttning, kommunikation och
processforbattringar ges mer utrymme. Barlow och Mollers tyngdpunkt ligger pa en klagomalsvanlig
organisationskultur, dar denna innefattar steg som att sdkerstdlla att ledningen ar starkt engagerad,
utarbeta en skriftlig klagoméalspolicy, dokumentera instruktioner et cetera.®> Det r&der vissa
motsattningar i hur pass byrakratisk och skriftlig klagomalshantering ska vara, samt tydliga policyer
kontra befogenhet. De empiriska studierna kan sammanfattningsvis kontrasteras mot de mer normativa
riktlinjerna, dar foretagens faktiska klagomalshantering inte sallan avviker fran vad som foresprakas

inom forskningen.

% Barlow, J., Méller, C. (1997). Sid. 210.
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4. Forhallande mellan riktlinjer i klagomalshantering och
livsmedelsbutikers arbetssatt

Foljande avsnitt syftar till att besvara fragestéallningen; Agerar svenska livsmedelsbutiker enligt vad
forskning foreskriver i klagomalshantering? Empiri och analys varvas i Gronroos tre fokusomraden,
uppmuntra klagomal, 16s problemen pa ett effektivt satt samt lar av misstagen. Dessa rubriker utgor

ramen for analysen med relevanta underrubriker.

4.1 Identifiera problem och uppmuntra klagomal
Flertalet forskare framhaver vikten i att uppmuntra klagomal, i synnerhet da undersokningar visar att

enbart fem procent av alla missnéjda kunder faktiskt klagar.”® Genom att se klagomal som konstruktiv
kritik bor klagomal snarare uppmuntras &n tystas ner. | forskningen namns bade kundformular,
garantier och specifika egenskaper hos frontpersonalen som betydelsefulla faktorer for att uppmuntra
klagomal. Tidigare empiriska erfarenheter av brittiska livsmedelsbutiker visar att bade specifika
servicediskar och enkater ar forekommande satt att uppmuntra klagomal.®” | kontrast till detta visar
empiriska studier fran Sverige och Danmark att klagomalshantering inte ar ett prioriterat omrade i
livsmedelsbutiker.®® Detta indikerar pa att klagomalshantering i svenska livsmedelsbutiker inte ges lika

mycket utrymme i verksamheten som i Storbritannien.

Utifran vara illustrationsobjekt framkommer det att butikscheferna i sarskilt hdg grad inte vérderar
betydelsen i att uppmuntra klagomal. Ut6ver i en butik utplacerad brevlada for synpunkter fanns inga
konkreta metoder att uppmuntra klagomal och kunden ges generellt lite eller ingen information om var
och hur klagomalshantering ska ske.®® Sarskilt en butikschef menar att han aldrig tankt pd att
uppmuntra klagomal, vilket forklarar varfor det inte finns skyltar i butiken som visar var klagomal ska
framforas. Daremot anser han att butiken gor det latt for kunden nér den val har beslutat sig for att
besoka butiken och klaga. Aven Gronroos framhaller vikten av att klagomélshanteringen &r utformad

enkelt och obyrakratiskt, som ett satt att uppmuntra klagomal.*®

4.1.1 Syn pa klagomal bland frontpersonal och butikschefer

Enligt Barlow och Moller ar ett satt att uppmuntra klagomal att infora en enhetlig syn pa klagomal och

1

en klagoméalsvanlig organisationskultur.® Utifrdn vara empiriska undersokningar ar saval

frontpersonal som butikschefer 6verens om att klagomal ar positivt. Samtliga respondenter anser att

% Clopton, S. W., Stoddard, J. E., Clay, J. W. (2001).

% Leighton, C. & Bent, R. (1997)

% Hansen, T., Wilke, R., Zaichkowsky, J. (2010)
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klagomal gor det mojligt att gottgéra en missndjd kund samt hjalper butiken att bli battre. Ord som
gnall ar dock ett forekommande satt for frontpersonal att beskriva klagomal, vilket indikerar pa att
klagomal inte ar onskvart i alla lagen. Bade frontpersonal och butikschefer uppger att de tror att deras
syn pa klagomal skiljer sig &t. *° En i frontlinjen forklarar sin syn pa klagomal, att rétt ska vara rétt och
darfor tar hon garna emot klagomal. Hennes butikschef daremot verkar tycka att det ar jobbigt med
klagomal, forklarar hon. Aven motsatta forhallanden rader i andra livsmedelsbutiker, da en annan
butikschef forklarar att han tror att han ser klagomal som betydligt viktigare an vad hans anstallda gor.
Han &r av asikten att frontpersonal i livsmedelsbutiker i regel inte forstar vardet av en kund matt i
monetara termer. Manga ser inte klagomalshantering som en huvudsaklig arbetsuppgift och kan till och
med borja argumentera emot en klagande kund, forklarar han ogillande. Butikerna saknar saledes det

Barlow och Méller bendmner som en gemensam filosofi kring klagomal.*®

4.1.2 Frontpersonalens egenskaper avgdrande

Blodgett, Wakefield och Barnes framhaller att frontpersonalen bor skapa en atmosfar som uppmuntrar
missnojda konsumenter att soka upprattelse genom hjalpsamhet, vanlighet, exakthet och kompetens.'%*
Vid var forundersokning upplevde vi att bemotandet fran frontpersonalen i samband med klagomal
varierade. | somliga livsmedelsbutiker framférdes en ursékt och det fanns tydliga drag av hjalpsamhet
och vanlighet vilket utstrlades genom medlidande.'® I andra exempel upplevdes frontpersonalen
besvarade och stressade av att motta klagomal. Dessa framfors och omhéndertas ofta i utgangskassorna
vilket vid lang ko ar en for frontpersonalen stressig miljo. P& var fraga till frontpersonal, huruvida
klagomal uppmuntras i butiken, svarade en i frontlinjen att hennes uppfattning ar att butiken inte vill ha
klagomal da det ses som nagot jobbigt. Hon menade vidare att klagomal inte ar en sjalvklarhet att

personalstyrkan ens pratar om, och hennes chef pratar inte om klagomal.

Utifran frontpersonalens sida sett tycks butikens séatt att uppmuntra klagomal ske framst genom
bemotande. En i frontlinjen forklarar att hon tycker att det &r viktigt att kunden kénner sig bekvam vid
ett klagomal och menar att hon garna berommer kunden for att ha gjort anstrangningen att klaga, tackar
och upplyser om att problemet ska atgardas och erbjuder tillgodokvitto pa samma belopp. Upprérda
kunder kan vara elaka ibland séager hon och menar att hon da tvingas lagga sina kénslor &t sidan. Det
kan vara svart att alltid vara glad, trevlig och positiv men hon anser det vara viktigt i hennes jobb.
Flertalet forskare framhaver vikten av frontpersonalens bemétande vid klagomal. % I livsmedelsbutiker
tycks bemotandet av klagomal saledes vara beroende av frontpersonalens personliga egenskaper,

eftersom det saknas tydliga riktlinjer for hur de ska upptréada.

192 3fr. Barlow, J., Méller, C. (1997) Sid. 197.

193 Barlow, J., Méller, C. (1997). Sid. 185.

104 Blodgett, J., Wakefield, K., Barnes, J. (1995).

195 3fr. 1bid.
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4.1.3 Uppmuntras klagomal?

Att uppmuntra klagomal tycks inte vara ett metodologiskt etablerat arbetssatt i svenska
livsmedelsbutiker. Det finns en vilja att fa in synpunkter och en viss forstaelse for att manga kunder
faktiskt avstar fran att klaga. Eftersom klagomal i lag grad uppmuntras, tycks de inte vara den primara
faktorn som driver verksamheten till forbattring och skapar kundtillfredsstéllelse. Déremot &r
klagomalshanteringen kund och frontpersonal emellan relativt enkelt utformad i livsmedelsbutiker,

vilket 6verensstammer med Gronroos forhallningssatt.

4.2 Los problemen pa ett effektivt satt
Servicemotets komplexa natur medfor ett hot om inkonsekvent hantering av klagomal. Inom

forskningen framgar det att for att kunna losa klagomalen pa ett effektivt satt ar frontpersonalens

traning i klagomalshantering och empowerment av betydelse.™*’

4.2.1 Smidighet framfor formella rutiner

En i frontlinjen forklarar att ledningen har informerat om att klagomal maste hanteras smidigt. Med
detta menas att en kund som klagar pa en produkt ska uppvisa kvitto och ha varan med sig som sedan
kontrolleras och hanteras av personalen. Saknas kvitto kan han generellt inte hjalpa kunden. Vid
situationer da kunden star pa sig, utan medhavt kvitto, kan undantag goras for att underlatta situationen,
medan en kund utan kvitto som godtar ett nekande till ersattning inte ersatts. Han forklarar att hantera
klagomal smidigt i hans butik saledes innebar att hantera klagomal inkonsekvent, vilket han starkt
ogillar. Att ledningen foresprakar smidighet vid klagomalshantering indikerar saledes i denna typ av
situation pa att kunden ifragasatts och kan maétas av argumentationer fran frontpersonalen. Av denna
anledning véljer han att ersatta kunder som reklamerar trots att de inte kan uppvisa kvitto. En annan
butikschef forklarar att i hans butik avkravs inte kunden bevis pa betalning. Kunden har alltid ratt och
ska inte ifrdgasattas, menar han. Detta arbetssatt kunde &ven bekraftas vid vara deltagande
observationer. | den man butikerna erbjuder farskvarugaranti innebarande att 200 procent av varans pris
aterbetalas vid inkurans, forekommer dock skriftliga reklamationsblanketter vilket enligt Gronroos

minskar smidigheten i klagomalsprocessen.

Vart empiriska material visar saledes att inkonsekvent hantering ar vanligt forekommande och till och
med sades foresprakas av butikschefen enligt vissa i frontlinjen. Forskare framhaller traning i
klagomalshantering som att satt att minska risken for inkonsekvent hantering. Utifran detta blir

frontpersonalens utsatta situation tydlig, dar butikschefen genom inkonsekvens hoppas kunna spara

1973fr. Clopton, S. W., Stoddard, J. E., Clay, J. W. (2001).
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summor pa klagande kunder utan kvitto. En butikschef betonar vikten i att lyssna pa kunden for att den

ska bli n6jd och av den anledningen blir klagomalshanteringen godtycklig och inkonsekvent.

4.2.2 Traning efterfragas i klagomalshantering

Traning i klagomalshantering tycks ske framst under frontpersonalens upplarningsperiod. Butikschefer
forutsatter att klagomal inkommer under perioden och att den nyanstéllda som gar bredvid en befintlig
anstalld utsatts for klagomal. | de fall personalhandbdcker forekommer finns det inte nagra riktlinjer
som direkt kan harledas till de riktlinjer i klagomalshantering som foreskrivs i Service
Managementlitteraturen. En av respondenterna kunde minnas att det fanns ett litet avsnitt om klagomal
I personalhandboken som hon fick ta del av i bdrjan av sin anstélining men menar att den inte anvands
och minns inte innehallet. Vid ett klagomal vet hon vad som ska géras men har framst lart sig detta via

sina kollegor.

Trots avsaknaden av traning och instruktioner forsoker en i frontlinjen vara forstaende och gora det
bésta av situationen. Ibland kan det innebéra att kompromissa med kunden for att na en l6sning, annars
menar hon att kunden inte kommer tillbaka till butiken. Hennes personliga uppfattning ar att hon hellre
gor kunden nojd an bryr sig om vad butikschefen skulle foredra for I6sning. Géllande
klagomalshantering i butiken anser hon att mycket skulle kunna forbattras och namner att strukturerade
rutiner och utbildad personal skulle underlatta. Det rader ibland delade meningar om nér en vara kan
och ska reklameras och i nuldaget ar upp till var och en att avgora. Ytterligare en rost i frontlinjen har
lart sig hur klagomal ska hanteras efterhand som de kommer in. Hans uppfattning ar dock att det &r lite
val mycket i jobbet som man lar sig efterhand och papekar att det hade varit béttre med tydliga
manualer. Vid befogade klagomal bemdéter han kunden med forstaelse, tar reda pa allt som behdver tas
reda pa, ber om ursékt sa att kunden gar darifran relativt néjd, som han uttrycker det. Detta arbetssatt
strider mot Gronroos rekommendationer. En relativt néjd kund ar enligt honom langt ifran tillrackligt i

klagomélskontext.*®

4.2.3 Forekomsten av empowerment i frontlinjen

Empowerment &r ett omdiskuterat &mne vars existens framhalls av forskare med olika standpunkt som
ndgot bade starkt eftertraktat och icke onskvart.!®® Kritiken mot empowerment ifragasatter dess
effektivitet i forhallande till starkt ledarskap.''® Inom den normativa forskningen i klagoméalshantering
omnamns dock empowerment generellt i starkt positiva termer, som en forutsattning for att

frontpersonalen effektivt ska kunna vdnda en missndjd kund till néjd.*' Empiriska studier i

198 3r. Gronroos, C. (2008). Sid. 135.

199 Koch, R., Godden, 1. (1997).

10 1y|gan, B. (2007).

111 Clopton, S. W., Stoddard, J. E., Clay, J. W. (2001)., Barlow, J., Méller, C. (1997).
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livsmedelsbutiker visar dock att empowerment inte &r fullt etablerat och butikschefer ar i somliga

butiker de som tar stéllning till och hanterar klagomal.**?

| samtliga av vara illustrationsobjekt har frontpersonal befogenhet att ta emot klagomal och ersatta
varor alternativt aterbetala beloppet. Klagomal som ror personalens bemétande gar daremot alltid via
butikschefen, uppger samtliga respondenter. En i frontlinjen uppger att nér det finns rutiner som inte far
Overskridas och kunden fortfarande inte ar nojd ringer han butikschefen. Han forklarar att
kundbemotande prioriteras i butiken, varfor butikschefen gérna tar sig tid. Frontpersonal kan utifran
detta sdgas ha ledningens stod i klagomalssituationer vilket innebar att empowerment i
livsmedelsbutiker kan liknas vid det Tulgan foresprakar, att frontpersonal presterar bast med tydliga
riktlinjer och handlingsfriheten dverskrider inte till oaktsamhet.**® En annan i frontlinjen klargér att han
ska halla pa rutiner sa langt det gar men om kunden star pa sig sa gor han sma undantag. Enligt Barlow
och Moller signalerar avsteg och undantag ett kundfokuserat arbetssétt bade till kund och anstallda och
att kundnojdhet &r viktigare an foretagets rutiner. Balansen mellan handlingsfrihet och rutiner tycks
daremot innebdra att butikschefen far ingripa, vilket vi patraffade i samtliga studieobjekt.'*
Butikschefer tycks saledes ha svarigheter att hitta en balans mellan policyer och empowerment da de a
ena sidan vill ha engagerad personal och & andra sidan rutiner, om nagot vaga, for att forsakra sig om
att de personligen far ta hand om storre klagomal.**> Empowerment i livsmedelsbutiker férekommer

inom givna ramar men &r svarforenligt med butikschefer som fortfarande vill bibehélla kontrollen.**®

Klagomal som inte kan I6sas direkt innebar ofta att frontpersonal saknar befogenhet och i somliga fall
ringer butikschefen upp kunden nastféljande dag, om det &r ett storre arende. Dock uppger majoriteten
av respondenterna att lamna lappar till avdelningsansvarig person som inte ar nérvarande som sedan
ska aterkomma till kunden i regel inte fungerar. Lapparna kan komma bort och personalen kan ha
mycket att gora. En i frontlinjen forklarar att dessutom att en kund som blivit lovad att bli uppringd av
butiken och inte blir det, tenderar att bli desto mer besviken. | andra fall patraffade vi att kunden ombes
att sjalv ringa eller aterkomma till butiken for att fa klarhet i sitt klagomal. Det tycks saledes saknas
klara rutiner for hur klagomal som inte kan lésas direkt ska hanteras och detta ar i regel beroende av
frontpersonalens omdoéme. Pa denna punkt skiljer sig saledes livsmedelsbutikers satt att hantera
klagomal avsevart mot riklinjer inom forskningen. Gronroos i likhet med Johnston framhaller att
frontpersonal ska ta ansvar for problem och misstag och om de inte kan l6sas omedelbart ska kunden
héllas informerad pé foretagets initiativ."*” Som klagande kund i livsmedelsbutiker krévs siledes viss

ihardighet om inte frontpersonalen direkt kan ratta till klagomalet.

112 eighton, C. & Bent, R. (1997).

13 Tulgan, B. (2007).

14 3fr. Barlow, J., Méller, C. (1997).

15 3fr. Argyris, C. (1998).

116 3¢ Appelbaum, S. H., Hébert, D.; Leroux, S. (1999).

17 Grénroos, C. (2008). Sid. 134., Johnston, R. & Mehra, S. (2002).
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4.2.4 Ersattning eller kompensation till klagande kunder

Utifran vara intervjuer blev det tydligt att utGver ersattning av varan anvands i relativt liten grad
kompensation for sveda och vark. En responderande butikschef ar direkt motstandare till kompensation
da han av erfarenhet menar sig veta att det missbrukas av kunder. Kompensation &r en betydande del i
klagomalshantering och manga forskare framhaver att kompensation utéver ersattning ar brukligt for
effektiv klagomalshantering.*® I livsmedelsbutiker &r ersattning i form av en ny vara eller pengarna
tillbaka det vedertagna, vilket i kontrast till Gronroos innebar att kunden inte erhaller nagon egentlig
kompensation for den daliga kvalitetsupplevelsen. Daremot far frontpersonal ofta géra en subjektiv
bedémning i hur pass allvarligt ett klagomal &r. Sunt fornuft och rimlighet ar ord som stéllningstagande
till  kompensation beskrivs med. Empiriska studier visar att ersédttning utdelas frekvent i
livsmedelsbutiker jamfoérelse med andra grenar inom detaljhandel, vilket forklaras med att det &r lattare
att kontrollera en inkurant vara. Detta i kombination med lag vinstmarginal anses inte innebara
forodande konsekvenser for butikens Iénsamhet.™® En i frontlinjen tror att kunder som klagar och
erhaller ersattning inte nodvandigtvis lamnar butiken ndéjd men atminstone mindre missnojd.
Respondenten ar dock av uppfattningen att kompensation inte &r lika viktigt som kundbemotande for att
gora kunden ngjd. Detta understryker vikten av att frontpersonal kan be om ursakt, vilket framstalls

som grundl&ggande &ven inom forskningen.

Gronroos framhaller att det &r gynnsamt att kompensera kunder aven om de har fel och en i frontlinjen
forklarar att kunder som klagar pa saker som de sjalva bar skuld till ersatts pa samma satt som alla
andra klagande kunder. En av butikscheferna stimmer in och forklarar vidare att proceduren istéllet blir
mer ifragasattande och ofta far han som butikschef rycka in. Kompensation kan vara motiverat i
somliga fall menar Grénroos och en butikschef forklarar att han garna skickar med blommor och en
grillad kyckling till kunder som klagar. Han forklarar att det viktiga inte &r att avsluta kopet utan
aterbesoket och att se kunden som en gast. Darfor menar han att det ar viktigt att kunden ar nojd nar
den lamnar butiken. Daremot framhaller han att det &r svart att fa frontpersonalen att arbeta enligt hans
onskemal; att vaga kompensera kunden, be om ursékt och erbjuda choklad eller en valfri blomma.
Frontpersonalen argumenterar istallet emot kunden, menar han. Detta beteende tyder pa den
mellanposition frontpersonal befinner sig i dar bade lénsamhet och néjda kunder ska fungera i harmoni.
Istallet bildas i denna situation ndrmast en allians mellan butikschef och kund, dar frontpersonalen
forhindrar effektiv hantering av klagomal. | fraga att atgarda klagomal rader det diversifierade

uppfattningar om erséttning eller kompensation ska erbjudas.

18 3fr. Grénroos, C. (2008)., Dahlén, M. (2009).
19 Hansen, T., Wilke, R., Zaichkowsky, J. (2010).
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4.2.5 Loses problemen pa ett effektivt satt?

Inkonsekvens ar ett ord som vi stétt pa flertalet ganger i teoretiska saval som empiriska sammanhang.
Inom forskningen framhalls inkonsekvent hantering av klagomal som icke onskvart samtidigt som
handlingsfrihet hos frontpersonalen féresprakas. Traning i bemotande och hantering av klagomal &r en
metod som minskar risken for inkonsekvens. Vi kan har urskilja en motsattning inom teorin, dar
handlingsfrihet och traning potentiellt begransar varandra. Utifran tidigare samt vara empiriska studier
tillampas dock traning i mycket liten utstrdckning och sker huvudsakligen genom att frontpersonalen
far ta del av tryckta instruktioner. Snarare foresprakas inkonsekvent hantering, sunt fornuft och
empowerment inom rimliga ramar. Hos frontpersonalen tycks det daremot finnas en onskan om
tydligare manualer och rutiner, eftersom detta skulle minska pressen pa dem. Ersattning ar frekvent
forekommande visar empiriska studier'?® men det tycks vid véar undersokning i viss utstrackning rada

en vilja att infora kompensation pa en mer frekvent basis.

4.3 Lar av misstagen
Att tillgodogora sig information som klagomalet medfor ar betydelsefullt men for att det ska vara

mojligt krédvs anvandarvénliga system och kommunikationslinjer, betonar Johnston. En forutséttning ar
chefernas engagemang for att forséakra sig om att klagomalet inte stannar hos frontpersonalen utan

rapporteras till ansvarig person for att anvéndas i kvalitetsarbetet.

4.3.1 Bristfallig rapportering

Vara respondenter, butikschefer saval som frontpersonal, & Gverens om att klagomal ar positiva.
Fragan bestdr i huruvida butikerna tar till vara pa klagomalen som inkommer. Vara intervjuer visar att
majoriteten av inkomna klagomal &ar av informell karaktar, varfor vi haller med Johnston att
kommunikationssystem for rapportering ar av vikt. Samtliga butiker vi undersékt saknar system for
registrering och rapportering av klagomal.

En i frontlinjen forklarar att vid retur av enstaka varor vidas inga vidare atgarder. Om det daremot ar ett
frekvent fel sa hor han av sig till avdelningsansvarig. Hans personliga uppfattning ar dock att langt
ifran all personal rapporterar vidare. Att rapportera ar inget han har blivit tillsagd utan det ar sunt
fornuft, menar han. Pa samma satt forklarar ytterligare en rost i frontlinjen att for att inkomna klagomal
ska foras vidare till ansvarig person skriver hon en lapp pa bordet, men bara om det ar nagot sarskilt.

Det ar ingen rutin utan nagot hon sjalv kommit pa.

Butikchefernas generella uppfattning ar att det idag finns rutiner och system for klagomalshantering,

inte sarskilt detaljerade och framst informella men dnda tillrackliga. Frontpersonalens uppfattning &r att

120 Hansen, T., Wilke, R., Zaichkowsky, J. (2010).
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det kanske finns vissa rutiner men att de inte efterféljs i sérskilt stor utstrdckning. De flesta gor lite som
de vill i klagomalssituationen. Handlingsfrihet tycks rada inom rimliga granser, men mer oklara
klagomal och klagomal som ror personal far tas om hand av butikschefen. En butikschef forklarade att
klagomal av dignitet tas upp pa veckomaétena. Ordvalet kan harledas till att butiker generellt inte tar sa
hart pa klagomal. En annan butikschef kommunicerar med personalen via en dagbok, dér han far ta del
av vad som intraffat och kan félja upp med ratt person. Butiken har daremot inget rapporteringssystem
for muntliga klagomal men inkommer manga klagomal som ror exempelvis felinlagda priser, framfors
dessa ofta via informella samtal i fikarummet. N&r ett klagomal val har blivit kant sa menar

butikschefen att det atgardas for att forbattra system och rutiner.

4.3.2 Frontpersonalens avgodrande roll

Lauria, Gal och Yagil framhaller problematiken i att frontpersonal inte &r bendgen att rapportera
klagomal. Av denna anledning menar forfattarna att chefer bor forsta och vardesatta betydelsen i
informella klagomal, och arbeta for att sakerstélla att de kommer fram till ledningen och darefter kan
leda till forbattringar. Vid intervjuerna framkom det att det inte finns egentliga krav eller rutiner for
rapportering i livsmedelsbutikerna. Aven Leighton och Bents tidigare empiriska undersokningar
uppvisar bristfallig klagomé&lsrapportering i livsmedelsbutiker.'** Lauria, Gal och Yagil menar att viljan
att rapportera klagomal ar nara relaterat till personalens attityd och uppfattning av deras roll i
organisationen.*?® Vid var undersokning forklarade en av butikscheferna att ménga pa hans arbetsplats
var dar bara for att gora sitt jobb, varken mer eller mindre. Han menade att hantering och rapportering
av klagomal av nagon anledning inte tycks ses som en primar arbetsuppgift. Utifran detta uttalande
tycks det saledes finnas en etablerad uppfattning och tradition hos frontpersonalen om vad deras roll i
organisationen innebar, vilken forhindrar att klagomalshanteringen utvecklas vidare. Butikschefen i
fraga tycktes inte se det som ett omfattande problem utan snarare ett faktum att forlika sig med.
Livsmedelsbutiker tycks livnara sig pa att hantera klagomal individuellt och Kkortsiktigt snarare an att
behandla dem som en langsiktig investerig.

Heinz och Goldman menar att frontpersonal i klagomalssituationer tenderar att hamna i klam mellan a
ena sidan butikschefens och a andra sidan kundens forvantningar. Tulgan menar att nastan alla presterar
battre med riktlinjer och stdd. Vid eventuella konflikter med kunder framkom det under intervjuerna att
frontpersonalen hanvisar till avdelningsansvarig och ibland dven butikschef. Daremot uppgav en
butikschef att han faktiskt tror att frontpersonal i somliga fall intar forsvarsposition och inte
vidarebefordrar klagomalet eftersom de ar radda for att fa skulden. Vid defensiv hantering av klagomal

tenderar de séllan na fram till ansvarig person och hindrar darmed strategisk anvandning av feedback.

121 eighton, C. & Bent, R. (1997).
122 | uria G., Gal 1., Yagil D. (2009).
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Oklara rutiner kan saledes tankas forsvara situationen for frontpersonal da de inte har specifika

bestdammelser att finna trygghet i.

4.3.3 Lar butiker av sina misstag?

System och kommunikationslinjer for effektiv klagomalshantering foresprakas inom forskningen.
Genom rutiner kan butiker forsakra att klagomal rapporteras till ansvarig person och kan darmed
anvandas i kvalitetsarbetet. Svenska livsmedelsbutikers arbetssatt tycks daremot ké&nnetecknas av
bristfalliga rutiner och inkonsekvens vilket i sin tur forsétter frontpersonal i en utsatt position. De
hamnar i klam mellan kund och butikschef dar de forvantas leva upp till badas asymmetriska
forvantningar, varfor risken for forsvarsposition och defensivt hanteringssatt av klagomal okar.
Frontpersonalens benagenhet att rapportera klagomal minskar och ett problem i svenska
livsmedelsbutiker tycks vara att manga i frontlinjen bara &r dar for att gora sitt jobb och ser inte

klagomalshantering som en langsiktig resurs.
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5. Forklaringar till riktlinjernas applicerbarhet

Utifran resultatet fran fragestallningen samt med ytterligare teoretiskt underlag kommer vi nedan att
besvara var andra fragestéllning; hur kan hantering av klagomal forklaras utifran livsmedelsbutikers

forutsattningar?

Utifran teori, tidigare empiriska undersokningar och med vara illustrationsobjekts erfarenheter blir det
tydligt att den faktiska klagomalshanteringen i livsmedelsbutiker avviker fran riktlinjer beskrivna i
Service Managementlitteratur. Pa somliga punkter jobbar livsmedelsbutiker helt i enlighet med dessa
och i andra avseenden forekommer arbetssdtt som ndrmast beskrivs som 6deldggande inom
forskningen. Trots detta tycks klagomalshanteringen fungera vilket skapar tvivelaktigheter kring

huruvida riktlinjerna ar kompatibla med vart studieobjekt, livsmedelsbutiker.

5.1 Lagengagerande produkter
Utifran vara empiriska undersokningar och i enlighet med Hansen, Wilke och Zaichkowsky i artikeln

Managing consumer complaints: differences and similarities among heterogeneous retailers kan
klagomalshantering inte sidgas vara ett prioriterat omrade i livsmedelsbutiker. Som forklaring
framhaller forfattarna att varor med Iag vinstmarginal paverkar klagomalshanteringen negativt och pa
samma satt kraver inte lagengagemangsprodukter omfattande 6verlaggning vid ett kopbeslut.'?®
Karaktarsdrag som kannetecknar lagengagemangsprodukter sa som kort livslangd, lagt pris och
inkompexitet medfor att kundens benigenhet att klaga minskar.'** P& grund av att service- och
produktmisslyckanden inte anses vara tillrackligt allvarliga kan klagomalshanteringens omfattning i
livsmedelsbutiker forklaras utifran detta. | vara kvalitativa intervjuer blev det tydligt att bade
frontpersonal och butikschefer generellt tror att kunder avstar fran att klaga eftersom det inte ar vart
besvaret, vilket ligger i linje med Hansen, Wilke och Zaichkowskys resonemang. Med denna
installning ar det latt att forsta varfor klagomalshantering inte prioriteras som marknadsstrategi i
livsmedelsbutiker och varfor det foljaktligen inte finns tydliga rutiner och system som enligt teorin
skulle maximera klagomalshanteringens fulla potential. Utifran vara intervjuer tycks det hos
butikschefer daremot finnas en vilja att lata klagomal och kundens feedback komma hogre upp pa
agendan genom att exempelvis inféra mer frekvent utdelning av kompensation utéver ersattningen. |
synnerhet benamns den funktion som klagomalshantering fyller i ett kundrelationsperspektiv; att
gottgdra kunden for att forstarka lojalitet och forbéattra butikens image.

123 Hansen, T., Wilke, R., Zaichkowsky, ]. (2010)
124 Crie i Hansen, T., Wilke, R., Zaichkowsky, ]. (2010)
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Enligt Fornell, och Wernerfelt lampar sig offensiva marknadsstrategier sa som lojalitetsprogram béttre
for lagengagemangsprodukter och defensiva marknadsstrategier sa som klagomalshantering passar
sallanképsvaror.’® Utifrn véra observationer blev det tydligt att livsmedelsbutikernas offensiva
marknadsstrategier skyltas med och &r vélkanda, medan motsatsen rader for klagomalshantering. En av
omstandigheterna som medfor att klagomalshanteringen i livsmedelsbutiker &r utformad som den ér, ar
saledes de karaktarsdrag som kannetecknar varan och tjansten. Riktlinjerna som foresprakas i Service
Managementlitteraturen kan foljaktligen ségas vara utvecklade for mer komplexa serviceinteraktioner
och &r inte direkt applicerbara pa livsmedelsbutiker. Det tycks saledes saknas riktlinjer for
klagomalshantering i detaljhandel som tillhandahaller ldgengagemangsprodukter, men som samtidigt

har ett kvalitetsfokus.

5.2 Missndjda kunder fortsatter handla
En omstandighet som rader i livsmedelsbutiker och paverkar klagomalshantering &r det Hansen, Wilke

och Zaichkowsky resonerar kring gallande kdnnedom om kundens missngje. Om foretag underskattar
kundens missndje och inte avser att anvanda klagomalet i forbattringssyfte, tenderar inte anstrangningar
att goras for att underlatta klagomalsprocessen.'?® Detta blev tydligt under vara intervjuer déar samtliga
respondenter, frontpersonal saval som butikschefer, inte tror att en kund slutar handla trots missngje.
En butikschef pekar dels pa den geografiska aspekten, det vill saga att butikens lage ar gynnsamt och
bekvamt for kunden. Han tror aven att kunder i livsmedelsbutiker ar forlatande vid misstag. Samtlig
frontpersonal tror att det ska mycket till for att kunder ska byta livsmedelsbutik och de har kunder som
standigt klagar men som anda kommer tillbaka. Utéver det geografiska laget kan det finnas andra
bekvamlighetsaspekter, sa som att nédvandiga aktiviteter likt posten ar lokaliserad i samma lokal.

Empiriska undersokningar har visat att utéver en fungerande klagomalshantering ar lojalitet och
avtradesbarriarer ytterligare anledningar till varfér missndjda kunder fortsatter att handla.’?’” Detta
indikerar antingen pa att klagomalshanteringen ar tillrakligt fungerande i livsmedelsbutiker, trots att de
av forskarna foreskrivna riktlinjerna inte efterlevs. Det kan &ven betyda att lojalitet och
avtradesbarriarer ar for stora. Lojalitet kan uppnas genom offensiva marknadsstrategier. Exempel pa
avtradesbarridrer i livsmedelsbutiker & kunder som lart kdnna en livsmedelsbutik, vet var alla varor
finns och darfor ogéarna byter butik dd det innebar en stor anstrangning. Bade lojalitet och

avtradesbarriarer ar narvarande i livsmedelsbutiker.

125 Fornell, C.; Wernerfelt, B. (1987).
126 Hansen, T., Wilke, R., Zaichkowsky, J. (2010).
127 Colgate, M. & Norris, M. (2001).
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5.3 Forvantningar
Om vi antar att kunder véljer att stanna kvar trots klagomal kan det vidare forklaras utifran det femte

128

gapet i Servqual; gapet mellan forvantad och upplevd kvalitet.™” Mot bakgrund av att konsumentens

klagomalsbeteende péverkas av pris, produktens livslangd och komplexitet'?

, indikerar detta aven att
kundens forvantningar korrelerar med dessa faktorer. En kompensation foérvantas inte och darfor
uppstar inte besvikelse vid utebliven kompensation. Utifran detta resonemang skulle dock en
kompensation utdver erséttning sannolikt skapa en positiv upplevelse som skulle minska risken for
spridning av negativ word-of-mouth och férbattra kundens image av butiken.**® En butikschef uttryckte
en tydlig vilja att réra verksamheten mer mot att utveckla klagomalshanteringen och i synnerhet
kompensationspolicyer. Att detta arbetssétt ar svart att inkorporera tycks bero pa generella traditioner
och forestallningar hos anstallda i livsmedelsbutiker. Den gemensamma filosofi kring klagomal som

Barlow och Méller foresprakar tycks inte existera i butikerna.**

128 Zeithaml, V. A., Bitner M. J., Gremler, D. D. (2009)., Grénroos, C. (2008).
129 3fr crie | Hansen, T., Wilke, R., Zaichkowsky, J. (2010).

130 Andreassen, Tor Wallin. (2001).

131 5fr. Barlow, J., Méller, C. (1997). Sid. 185.
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6. Slutsatser och diskussion

Foregaende avsnitt analyserade teori kring klagomalshantering mot insamlad empiri. De
huvudpodnger som kunde urskiljas i analysen kommer nedan diskuteras och analyseras i ett vidare
perspektiv. Avsnittet inleds med att vi aterupptar syftet for att underlatta lasningen. Kapitlet avslutas

déarefter med en presentation av vart forskningsbidrag och forslag till vidare forskning.

6.1 Slutsatser
Syftet med uppsatsen var att problematisera samt undersoka forskningens centrala standpunkt i

klagomalshantering och huruvida och denna kan tillampas pa livsmedelsbutiker.

Agerar svenska livsmedelsbutiker enligt vad forskning foreskriver i klagomalshantering?

Att uppmuntra klagomal tycks inte vara vedertaget i svenska livsmedelsbutiker. Nar ett klagomal val
nar livsmedelsbutiken ar det dock véalkomnat av majoriteten respondenter. Klagomalshantering kan
daremot inte sdgas utgtra den strategiska resurs likt den beskrivs i Service Managementlitteraturen. |
likhet med de riktlinjer Gronroos foresprakar ar klagomalshanteringen relativt enkel och obyrakratiskt
utformad i mindre komplexa situationer, savida butikschefer inte behdver ingripa. Det ska ga snabbt

och smidigt att hantera ett klagomal.

Forskare och tidigare empiriska undersokningar visar att inkonsekvent hantering av klagomal ar ett
forekommande problem i verksamheter, vilket bekréftades vid vara intervjuer. Daremot blev det tydligt
att inkonsekvent hantering av klagomal inte ses som ett problem, utan narmast foresprakas. For att
avhjalpa inkonsekvent hantering foresprakas inom den normativa forskningen rutiner och traning i
bemotande och hantering. Varken traning i stor omfattning eller strikta rutiner férekommer i
livsmedelsbutikerna. Trots gapet mellan teori och praktik tycks asymmetrisk hantering bidra till
smidiga I6sningar av servicemisslyckanden dar frontpersonalen har befogenheter och antas forlita sig
pa sitt omdéme. Dock uppstar andra svarigheter i samband med avsaknaden av rutiner och utforlig
traning. Rutinartad och stringent klagomalshantering menas séakerstélla kvalitetsforbattringar medan
motsatsen, vilken rader i butikerna, forsatter frontpersonalen i en tryckt situation mellan ansprak fran
saval butikschefer som kund. Risken att frontpersonalen intar forsvarsposition 6kar och darmed

minskar rapporteringsbendgenheten.
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Hur kan hantering av klagomal forklaras utifran livsmedelsbutikers forutsattningar?

Baserat pa vad som diskuterats i var forsta fragestallning ar det tydligt att klagomalshantering i svenska
livsmedelsbutiker avviker pa somliga punkter fran forskningens riktlinjer i klagomalshantering. Trots
detta kan vi anta att klagomalshanteringen i livsmedelsbutiker ar tillrackligt valfungerande for att ha
aterkommande kunder. Vi kan dra slutsatsen att livsmedelsbutiker kannetecknas av karaktarsdrag som
medfor att riklinjerna inte &r direkt applicerbara. Vi har kunnat identifiera tre huvudsakliga
karaktarsdrag; lagengagemangsprodukter, att klagomalshanteringen inte &r avgérande for huruvida en
kund fortsatter handla och férvantningar. Mot bakgrund av livsmedelsbutikernas karaktérsdrag, kan
klagomalshantering forklaras med att kundens forvantningar ar lagre eller motsvarar
kvalitetsupplevelsen.  Fornell och Wernerfelt menar att defensiva marknadsstrategier sa som
klagomalshantering, lampar sig battre for hogengagemangsprodukter. Vidare visar empiriska
undersokningar att lagengagemangsprodukter med lag vinstmarginal medfor att klagomalshanteringen
inte prioriteras. Varor ar latta att ersatta och av denna anledning laggs inte resurser pa att utveckla
system for att utnyttja klagomalshanteringens fulla potential. Klagomalshanteringen kan saledes sagas
kretsa kring snabb ersdttning i livsmedelsbutiker. Utifran ett kundperspektiv varierar
klagomalsbeteendet med faktorer som pris och varans eller tjanstens komplexitet vilket indikerar pa att
service och produktmisslyckanden misstag inte ses som forodande av kunden. Av denna anledning
finns det anledning att diskutera varfér kunder som varit med om ett service- eller produktmisslyckande
fortsatter handla. Det finns flertalet potentiella forklaringar till detta, (1) att klagomalshanteringen &r
tillrackligt fungerande trots avsaknaden av i teorin foreskrivna riktlinjer eller (2) att lojaliteten ar hog
alternativt att avtradesbarriarerna ar for stora. | livsmedelsbutiker &r klagomalshanteringen saledes inte

den primara forklaringen till varfor kunden fortsatter handla.

Att klagomalshanteringen i livsmedelsbutiker avviker fran de normativa riktlinjerna i Service
Managementlitteraturen kan slutligen forklaras utifran verksamhetens natur, men &ven utifran
traditioner. En butikschef framhaver svarigheten att fa frontpersonal medvetna om vikten av
kundrelationen och indirekt klagomalshantering. Den gemensamma filosofi kring klagomal som
Barlow och Méller foresprakar tycks inte existera i butiker.’*? Dessutom rader empowerment inom
givna ramar men personalen slits mellan policyer, godtycklighet och omdéme. Det rader motsattningar
i huruvida klara riktlinjer och stod ar positivt for empowerment i saval teori som praktik. Det ar tydligt
att de karaktarsdrag som kannetecknar livsmedelsbranschen har inverkan pa klagomalshanteringen. Vi
kan sluta oss till att riktlinjer ar utvecklade for branscher som i hogre grad kénnetecknas av komplexa

servicemoten.

132 3r. Barlow, J., Méller, C. (1997). Sid. 185.
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6.2 Diskussion
Tidigare forskning ar rik pd omradet riktlinjer for klagomalshantering. Aven om det finns s& ar det

relativt lite forskning som utforts pa hantering av klagomal i livsmedelsbutiker. Utifran teori och empiri
tycks det finnas ett motsatsforhallande mellan empowerment och traning i klagomalssammanhang samt
tydliga rutiner och inkonsekvent hantering. Normativ forskning foresprakar hdg grad av empowerment
och anpassad traning i klagomalshantering. | praktiken beskrivs traning i klagomalshantering
huvudsakligen som instruktioner och rutiner som frontpersonalen far ta del av och lara sig.’*® Det &r
saledes intressant att diskutera hur traning i klagomalshantering kan utformas sa att den fortfarande
tillater handlingsfrihet for frontpersonalen eftersom det tycks vara en betydande och avgorande del i det
dagliga arbetet. Vidare anses inkonsekvent hantering av klagomal vara ett problem inom forskningen
men i det dagliga arbetet i livsmedelsbutiker narmast foresprakas. Inkonsekvens anses kunna leda till
besparingar i de fall dar kunden nojer sig. Detta indikerar pa att klagomalshanteringen i
livsmedelsbutiker huvudsakligen kretsar kring just klagomalsepisoden dar det ska ga snabbt och
smidigt att ersatta en kund. Vad som hander innan och efter klagomalet finns det inga direkta riktlinjer
eller system for. Av denna anledning kan klagomalets roll som en strategisk resurs i livsmedelsbutiker
ifrdgasattas, da det narmast tycks vara ett underprioriterat omrade.

Baserat pa var analys ar det tydligt att klagomalshantering i livsmedelsbutiker avviker pa somliga
punkter fran riktlinjer i klagomalshantering i Service Managementlitteraturen. Huruvida det ar bra eller
daligt att klagomalshantering ar ett underprioriterat omrade kan vidare diskuteras. Uppenbarligen har
butikerna aterkommande kunder, vilket utifran var studie beror pa en rad faktorer sa som grad av
forvantningar, lojalitet, avtradesbarriarer med mera. Om missnojda kunder anda fortsatter handla ger
det oss anledning att resonera kring huruvida klagomalshantering ar en ndodvandighet i
livsmedelsbutiker. Givetvis ar hantering av klagomal fortfarande betydelsefullt, daremot &r livsmedel
och dagligvaror en bransch dér resurser snarare laggs pa att fran borjan leverera felfri service snarare an
inrattning av  ett  klagomalshanteringssystem baserat pa riktlinjer beskrivna i Service
Managementlitteraturen. De i Service Managementlitteraturen presenterade riklinjernas kompabilitet
med livsmedelsbutiker ifragasatter vi foljaktligen starkt, vilket dock inte ska tolkas som att
klagomalshantering i livsmedelsbutiker ar betydelselGst. Hanteringen &r utformad pa ett annat satt dar
smidighet och snabb ersattning istallet tycks utgora grundvalar. Innebér detta da att livsmedelsbutiker
gar miste om vardefulla synpunkter och feedback, eftersom rapporteringssystem och
kommunikationslinjer inte &r valutvecklade? Inte nddvéndigtvis tror vi. Utdver att som livsmedelsbutik
lagga resurser pa att fran borjan leverera felfri service finns det idag manga alternativa satt att ta reda pa
kundens asikter och att ha ett 6ra utat marknaden, sa som omvarldsbevakning via internet. Gentemot
kunden ar livsmedelsbutikens klagomalshantering en del av servicen dar kunden ska fa vad den betalar

for, generellt varken mer eller mindre. Trots detta finns det hos butikscheferna en medvetenhet om

133 Jfr Leighton, C. & Bent, R. (1997).
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klagomalshanteringens potential och en vilja att utveckla denna, som ett satt att séarskilja sig i

konkurrensen.

6.2.1 Teoretiskt bidrag

Efter noggrann undersékning inom det teoretiska faltet finns det valdigt lite forskning pa
klagomalshantering inom detaljhandel som tillhandahaller lagengagemangsprodukter. Syftet med
uppsatsen var att problematisera samt undersoka forskningens centrala standpunkt i klagomalshantering
och huruvida och denna kan tillampas pa livsmedelsbutiker. Baserat pa denna analys har vi kunnat
identifiera karaktarsdrag i klagomalssammanhang som kannetecknar livsmedelsbutiker och sarskiljer
dem fran andra serviceverksamheter. Dessa ar varor av lagengagemangskaraktar, att
klagomalshanteringen inte ar avgérande for om kunden fortsétter handla samt forvantningar. Vi har
saledes kunnat sluta oss till att normativa riktlinjer i klagomalshantering inte &r fullstandigt
applicerbara pa livsmedelshutiker och tycks snarare vara utvecklade for verksamheter med mera
komplexa servicemoment. Denna insikt belyser ett omrade inom Service Management som borde
undersokas narmare, namligen klagomalshantering i detaljhandel som tillhandahaller

lagengagemangsprodukter med tydligare kvalitetsfokus.

6.2.2 Forslag till vidare forskning

| var studie blev det tydligt att riktlinjer for effektiv klagomalshantering, som de framstalls inom
forskningen inte ar direkt applicerbara pa en bransch som inte innefattar betydande serviceinteraktioner
kund och frontpersonal emellan. Klagomalshanteringen tycks dock fungera, vilket Gppnar upp ett amne
som tills idag inte har utforskats tillrackligt. Det skulle foljaktligen vara intressant att kartlagga hur
effektiv klagomalshantering ser ut i detaljhandel som tillhandahaller lagengagemangsprodukter och
utveckla riktlinjer for denna typ av verksamhet. Vidare fann vi i var studie motsattningar mellan
begreppen empowerment och traning i klagomalssammanhang, och hur detta artar sig i praktiken. En
intressant forskningsomrade skulle vara att utreda hur frontpersonal kan tranas i klagomalshantering
samtidigt som empowerment uppnas, eftersom traning i livsmedelsbutiker idag huvudsakligen tycks
innebara att ta del av tryckt material kring rutiner och mer informellt tranas genom att ta emot klagomal

vid upplarningsperioden.
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Bilaga 1

Observationsschema

Allman information
Butikens namn
Veckodag
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Information om var klagomal ska lamnas?
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Fick du traffa ratt person direkt?

Beskriv valkomnandet

Nyckelaktiviteter

Erkanner personalen att ett fel uppstatt?
Visar de empati?

Ber de om ursakt?

Ldser de problemet?

Forsakrar de att problemet noteras

och inte kommer upprepas?

Kompenserar de kunden?

Tackas kunden for att ha uppmarksammat
problemet?

Snabbhet (hur snabbt I6ses problemet?)
Tycks det finnas rutiner fér klagomal?

Personal

Attityd

professionell

Engagemang

Kunskap om produkter och priser
Farval

Kompensation
Aterbetalas produkten?
Ersattning?

Rabatt?

Ges kunden tillfalle att forklarar
problemet?

Ovriga kommentarer

Den basta erfarenheten var
Den samsta erfarenheten var
Generella observationer

am
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man
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Fientlig?
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Bilaga 2
Intervjuguide butikschef

Allmént
- Ar klagomal viktigt i din butik?
- Tror du att du och 6vrig butikspersonal har samma syn pa klagomal?
o Om nej, hur skiljer den sig?

Identifiera problem och uppmuntra klagomal
- Varfor tror du att kunder avstar fran att klaga?

- Uppmuntrar butiken kunder att lamna klagomal?
o Omja, hur?
o Om nej, varfor inte?
- Vilken attityd 6nskar du att frontpersonalen ska ha gentemot hanteringen av klagomal?

L6s problemen effektivt
- Har din butik rutiner for hur klagomal ska hanteras?
o Om ja, beskriv rutinerna.
o Om nej, beskriv med egna ord foretagets klagomalshantering.
- Vad anser du vara viktigt att tanka pa nar man mottar ett klagomal?

- Vad har ni for utbildning eller traning av personal fér hantering av klagomal?
- Far personalen utbildning i att ta hand om upprérda kunder?
- Hur motiverar ni personal att ta hand om klagomal pa ett bra satt?

Empowerment
- Har samtlig personal befogenhet att atgarda klagomal?

- Vilka befogenheter har personalen?

- Loses alla klagomal direkt?
o Ominte, varfor?
o Hur ser processen da ut?

- Forekommer det att dven du som butikschef far 16sa klagomal?
o Om ja, varfor?

Kompensation
- Vilken ersattning eller kompensation far kunden vid ett klagomal?

- Hur motiverar du ovanstaende?

- Hur behandlar butiken kunder som klagar pa saker som de sjalva &r skuld till?

- Kompenseras alla kunder lika eller hander det att en extra missnéjd kund far mer
kompensation?

- Tror du att ni med era klagomalsrutiner kan vanda en missndjd kund till en njd?

- Tror du att din butik kan méta kundens forvéantningar vid ett klagomal?s

- Tror du att &ven missnojda kunder fortsatter handla hos er?

L&r av misstagen
- Utdver att gora en kund nojd, ser du nagra andra fordelar med klagomal?

- Har din butik etablerat ett system for att inkomna klagomal ska foras vidare till ansvarig person
som kan dtgarda problemet?
o Om ja, hur ser de ut?
o Om nej, varfor?
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- Finns det situationer da klagomal inte rapporteras?
o Hur motiveras detta?

Utvecklingsmojligheter
- Pavilket satt anser du att din butik kan bli battre i klagomalshanteringen?

- Vilket pastaende stammer béast in pa din butik:
1. Vi lagger mest resurser pa att leverera felfria varor och service.
2. Vi lagger mest resurser pa att ha fungerande klagomalshantering.
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Bilaga 3

Intervjuguide frontpersonal

Allmént
- Ar klagomal viktigt i din butik?
- Tror du att du och 6vrig butikspersonal har samma syn pa klagomal?
o Om nej, hur skiljer den sig?

Identifiera problem och uppmuntra klagomal
- Varfor tror du att kunder avstar fran att klaga?

- Uppmuntrar butiken kunder att lamna klagomal?
o Omja, hur?
o Om nej, varfor inte?
- Vilken attityd 6nskar butikschefen att du ska ha gentemot hanteringen av klagomal?

L6s problemen effektivt
- Har din butik rutiner for hur klagomal ska hanteras?
o Om ja, beskriv rutinerna.
o Om nej, beskriv med egna ord foretagets klagomalshantering.
- Vad anser du vara viktigt att tanka pa nar man mottar ett klagomal?

- Vad har du fatt fér utbildning, traning eller handbok i hantering av klagomal?
- Hur beméter du en upprord kund?
- Hur motiverar din chef dig att ta hand om klagomal pa ett bra satt?

Empowerment
- Har samtlig personal befogenhet att atgarda klagomal?

- Vilka befogenheter har du?

Loses alla klagomal direkt?
o Ominte, varfor?
o Hur ser processen da ut?

Forekommer det att aven butikschefen far l6sa klagomal?
o Om ja, varfor?

Kan du gora avsteg fran rutiner?
o Under vilka omstandigheter?

o Kanner du att du har ledningens stod?

Kompensation
- Vilken ersattning eller kompensation far kunden vid ett klagomal?

- Hur motiverar du ovanstaende?

- Hur behandlar butiken kunder som klagar pa saker som de sjalva ar skuld till?

- Kompenseras alla kunder lika eller hander det att en extra missnéjd kund far mer
kompensation?

- Tror du att ni med era klagomalsrutiner kan vanda en missndjd kund till en n6jd?

- Tror du att din butik kan méta kundens forvéantningar vid ett klagomal?

- Tror du att d&ven missndjda kunder fortsatter handla hos er?
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L&r av misstagen
- Utdver att gora en kund nojd, ser du nagra andra fordelar med klagomal?

- Har butiken etablerat ett system for att inkomna klagomal ska foras vidare till ansvarig person
som kan atgarda problemet?
o Om ja, hur ser de ut?
o Om nej, varfor?
- Finns det situationer da klagomal inte rapporteras?
o Hur motiveras detta?

Utvecklingsmojligheter
- Pavilket satt anser du att butiken kan bli battre i klagomalshanteringen?

- Vilket pastaende stammer béast in pa butiken du jobbar i:
3. Vi lagger mest resurser pa att leverera felfria varor och service.
4. Vi lagger mest resurser pa att ha fungerande klagomalshantering.
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