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Klagomal - Gratis rad fran dina mest lojala kunder?

Klagomal drabbar forr eller senare alla restauranger och de maste
darfor kunna hantera dem pa ett korrekt satt. Manga teoretiker
foresprakar att hanteringen av klagomal ska ske systematisk, och vi

vill understka detta tema narmare.

Vi vill i denna uppsats utreda om och hur restauranger arbetar med
klagomal och om organisationerna arbetar med medveten, systematisk

och formaliserad klagomalshantering som service recovery innebr.

Vi har genomfort semistrukturerade intervjuer med ledning och
personal pa nio restauranger i Malmo och har darmed skapat var
empiri. Vi har sedan analyserat empirin mot den litteratur vi ansett

lamplig for att utreda var fragestallning.

Begreppen service recovery och klagomalshantering, skiljer sig at,
vilket inte ar helt tydligt for de aktorer ifran branschen som vi har
intervjuat, varfor inte teorierna utférs i den man som rekommenderas.
De normativa teorierna ar svara att implicera i en bransch som ar sa
komplex, gammal och ombytlig som restaurangbranschen. Detta ar
orsaker till varfor service recovery inte utdvas pa ett korrekt sétt som

utnyttjar strategins fulla potential.



Nyckelord: Klagomal, klagomalshantering, service recovery, empowerment,

service recovery-paradoxen, foretagskultur



Innehallsférteckning

L INErOAUKTION ... e 7
1.1 Tidigare FOrsKNiNG ........cooeiieiiieieie s 7
1.2 Problematik med KIagomalshantering..........c.ccoceeevevivivereeeeeeseeeee e 8
2. Syfte 0ch FragestallNing.........cccceveveveveieeeieeee e 9
3. DISPOSITION ...ttt 9
A, TIHVAGAGANGSSALE ......vevviieicieieiee ettt 10
4.1 Kvalitativ forskningSMetod .........ccocvveiieiiiiiiieie e 10
A2 UNVAL ..ot bbb 12
4.3 ANONYMITEL ...ttt ne bbb 12
4.4 MaterialiNSaAmMIING........ooiiiiiieie s 12
5. TEOTELISK FAM .ttt 14
5.1 Traditionell klagomalshantering och Service RECOVENY..........c.coeveveverivererennn, 14
5.1.1 KUNALErNEAMEINING ......cvivieiiiiiccccs s 16
5.1.2 ProcesSaterNAMINING.........ccoovriiiiiiiiieiee s 16
5.1.3 PersonalaterNamtning ..........cccovevevevereeeriieeereee et en et 16
5.2 Service recoVery-modellen..........cocoviiiiiiieie e 17
5.3 Service recovery-paradoxen - att misslyckas men anda lyckas ..............c..c........ 19
5.4 FOretagSKUITUT ........oiiiei e 20
5.5 EMPOWEIMENT ...oiiiiiieiiiee ettt e et e e snb e e e snb e e e nneas 21
5.6 OVEISIKE AV TEOMEINA .......cecvcvvvcceceeteie et 22
B. ANAIYS ..t 23
6.1 Kunden har alltid FAtL. .........cccoooeieiiee e 23
6.1.1 Asikter om att kunden alltid har Fatt............co.ccoovereeerereeereseeeeeeseeenees 23
6.2 Foretagskultur - Vi ar val en ”familj”?!........cooiiiiiiiiii 25
6.3 Empowerment - Mer makt at personalen!.............cccoovevvieiririieieeiieieeeeeeeeseseeens 26
6.4 ”Know-how and when” - Om utbildning och manualer..............cccccocenininnnnnne. 29
6.5 Skélig kompensation - Racker det med en ursakt? ...........ccceoveveiieeiiecie e, 31
6.6 NAr extra DIir for MYCKet.........ccvoiie e 33

6.7 Dokumentation av klagomalets kostnad och Karaktar............ccccccceveeeveveeevenennnn. 34



6.8 Klagomalets effekt - Lardomar och forbattringar inom organisationen............. 36

7. DiSKUSSION OCN SIUTSALSEE .......eoviiiieiieiecie st 38
8. Summering och FreflektiONEr ..........ccviiiiiiiie e 40
9. KAITOITECKNING ....eiiieiieee e re e e sre e 42
O L ATTIKIAT <.ttt bbb 42
9.2 EleKtroniska KAHOK ..........ccovoiiiiie e 43
9.3 LILLErAra KAIOK ..ot 44
9.4 MUNEHQA KAIIOT .....cveeieee et 45

9.4.1 Intervju Med 1€ANING ....ocveiieeie e 45

9.4.2 Intervju Med PErSONAL..........coiiiiiiiieieie it 45
10, BIHAGOK ittt b s 46
10.1 Bilaga 1- Intervjuguide till 1edniNg ........ccceoiiiiiieiiie e 46

10.2 Bilaga 2- Intervjuguide till personal..............ccccovvveiiiieiieiececeee e 48



1. Introduktion

”To err is human, to recover is devine”

(Hart 1990:156)

Klagomal ar, enligt Oren Harari (1992:59), ett fenomen som ofta betraktas som en borda och ett
nederlag som organisationer helst vill undvika. Dock borde det snarare ses som en resurs och tas
for vad det verkligen ar, ndmligen konstruktiv kritik som uppmanar till férandring och
forbattring. En besviken kund klagar for att denne egentligen har for avsikt att stanna hos
foretaget i fraga, snarare an att byta foretag. Ett klagomal &r enligt Smith et al. (1998) det mest
kritiska sanningens 6gonblick®, som kan férekomma under ett servicemote, var foretagets sanna
kompetens och serviceinriktning ger sig tillkanna. Klagomal har enligt Harari (1992:60) ibland
betraktats som “diamanter som bor hallas upp mot ljuset och synas noggrant”. Detta ar nagra av
beskrivningarna vi fatt ta del av under var service managementutbildning. Det var hér vart
intresse for amnet uppstod och da vi alla tre arbetar inom hotell- och restaurangbranschen vid
sidan av studierna, ar det nagot vi sjalva hanterar med jamna mellanrum inom vara serviceyrken.
Vi vill med denna uppsats darfor undersoka hur hantering av klagomal fungerar i praktiken. Vi
anser att kurslitteraturen i sin normativa och utopiska utféring inte riktigt motsvarar verklighetens
komplexitet, vilket vara egna erfarenheter inom servicebranschen stodjer.

Tolkningarna av begreppens (service recovery och klagomalshantering) faktiska
innebord skiljer sig vitt at, bade inom forskarvarlden och bland dem vi intervjuat. Vi vill harmed
tydliggora att var egen tolkning av begreppen &r att det finns en markant skillnad mellan dem
satillvida att service recovery innebér en mer kontextuell syn pa och ett mer dvergripande arbete
med klagomal. Klagomalshantering daremot, fokuserar mestadels enbart pa klagomalstillfallet

och pa att tillfredsstalla den berérda kunden for stunden.

1.1 Tidigare forskning

Det finns rikligt med forskning kring &mnena service recovery och klagomalshantering och
forskare sasom Gronroos (2007), Tax och Brown (1998), Harari (1992) hansyftar pa att processer
som beror klagomal &r viktiga att ha inom en organisation och att de maste tas pa storsta allvar.

! Motet mellan serviceleverantor och servicekunden (Corvellec et al. 2005:126), uppstar allts& bara en enda géng; det
vill séiga i stil med Herakleitos "Man kan inte tva ganger stiga ner i samma flod” (www.svd.se, Last: 2010-05-25)


http://www.svd.se/

Enligt Harari (1999) kommer alla organisationer forr eller senare i kontakt med klagomal, som da
maste hanteras pa ett korrekt satt for att inte forlora kunderna till konkurrenterna. Studier Mattila
utfort (2001:93) visar att missnéjda kunder berattar om sin negativa upplevelse for 10-20
personer, sa genom att hantera klagomal pa ett korrekt satt sa forhindrar foretagen negativ word-
of-mouth?. Vidare visar andra studier av Harari (1992:60) att en organisation kan spara upp till 80
procent av sina marknadsforingskostnader genom att bevara sina befintliga kunder, snarare &n att
forsoka locka till sig nya. Denna studie visar att mellan 70 och 90 procent av alla missnojda
kunder inte klagar, antingen for att de inte vet vem de ska vanda sig till, hur de ska ga till vaga
och inte heller om foretagen ens uppmarksammar deras problem. Faktum &r att den klagande
kunden beréttar det som de tysta kunderna ténker och kanske sprider vidare genom negativ word-
of-mouth. Detta antyder, att &nnu en annan problematik som organisationer har, ar att kunderna
inte klagar och att de underliggande problemen inte kommer foretaget till kdnnedom (Harari
1992:60). Det kan alltsa tolkas som att klagomalet kan ses som ett symptom pa ett storre problem
inom organisationen, vilket aldrig kunnat uppmarksammas utan klagomalet. Detta i sin tur
bereder vdg for uppmarksammandet av skillnaden mellan service recovery och den traditionella
klagomalshanteringen, vilken till viss del ligger till grund for denna uppsats. Service recovery
innebar en mer djupgaende och holistisk syn pa klagomal och processen kring ett sadant, varemot
traditionell klagomalshantering snarare fokuserar pa klagomalstillfallet i sig, dess direkta
konsekvenser och kundens behov av réttvisa, det vill sdga ursékt och eventuell kompensation
(Tax et al. 1998:63; Bowen et al. 2008:3).

1.2 Problematiken med klagomalshantering

Forskare som exempelvis Harari (1992:60) pastar, att det inte ar en fraga om, om utan nar ett
klagomal kommer att intraffa och anser darfor att klagomalshantering och service recovery bor
vara ndgot som organisationer lagger stor vikt vid. Det (service recovery och klagomalshantering)
ar valdigt komplexa amnen da varje kund, frontpersonal, problem och situation kan skilja sig at
pa flera olika satt. Ett servicemotes misslyckande och dess individuella och situationsbundna
karaktar bidrar till denna komplexitet och gor dven uppkomsten av klagomal oundviklig. Men
har forskarna (ovannamnda med flera) natt fram till branschen (vi forhaller oss bara till de nio

restauranger vi valt att intervjua) med sina asikter och sin instéllning till klagomal och

2 Muntlig vidareféring av &sikter angdende en upplevelse exempelvis ett restaurangbesok (Gronroos 2007:308).



hanteringen av dessa eller finns det gamla synsattet kvar, dar man géarna ignorerar problemet och
ser den klagande kunden/géasten som en olédgenhet snarare &n den resurs denne faktiskt skulle
kunna utgdra?

Med detta som bakgrund vill vi, genom intervjuer med personal och/eller ledning pa
ett antal restauranger i Malma, utreda om och hur de arbetar (medvetet) med klagomalshantering

och/eller service recovery.

2. Syfte och fragestéllning
Vi vill i denna uppsats utreda om och hur restauranger arbetar med klagomal och om
organisationerna arbetar med ett medvetet, systematiskt och formaliserat klagomalshanterande

som service recovery innebar.

e Forekommer det en medveten tillampning av de normativa teorierna om
klagomalshantering och service recovery, som forskarna staller till férfogande och hur?

e Finns det nagra skillnader och/eller likheter mellan ledningens och personalens synsétt
kring klagomal och processerna kring dem?

e Om det forekommer det ett medvetet arbete kring klagomal, vilket resultat anser féretagen

att detta i sa fall kan ge dem?

3. Disposition

Denna uppsats ar uppdelad i tio kapitel och strukturen pa denna foljer:

Kapitel 1- Introduktion
| uppsatsens borjan kommer en kort sammanfattning av det problem vi valt att undersoka dar vi

beskriver tidigare forskning kring amnet klagomal och problematiken kring detta amne.
Kapitel 2- Syfte och fragestéllningar
Vidare i detta kapitel kommer vi att redogdra for uppsatsen syfte samt de fragestallningar som vi

kommer att utreda.

Kapitel 3- Disposition



Hér redovisas for uppsatsens upplégg for en lattare dverblick for l&saren.

Kapitel 4- Tillvagagangssatt
| detta kapitel sker en redogorelse for de metoder vi valt att anvanda och varfor vi valt dem. Vi
kommer dven att forklara urvalet, vad som ligger bakom anonymiteten och till sist hur materialet

har insamlats och hur det har anvénts.

Kapitel 5- Teoretiska ramen
Hér tas modeller, begrepp och teorier upp som vi anser ar relevanta och som tillampas i

kommande analys.

Kapitel 6- Analys
| detta avsnitt kommer kapitel fyra och fem integreras, det vill sdga empirin kommer analyseras

med hjalp av de teorier vi beskriver i den teoretiska ramen.

Kapitel 7- Diskussion och slutsats
| detta kapitel redovisas resultatet av analysen och svarar pa vara fragestallningar. Vi kommer

aven har kommentera resultaten, det vill sdga ge egna reflektioner kring det.

Kapitel 8- Summering och reflektioner
Hér sammanfattar vi kort hela uppsatsen och betonar det vi anser har varit intressant av det som

framkommit, samt reflekterar dver resultatet.

4. Tillvagagangssatt
Nedan presenteras de metoder vi anvant oss av for att samla in material till uppsatsen. Har
beskrivs och motiveras de kvalitativa intervjuerna som utforts, det urval som gjorts samt

anonymiteten och valet av litteratur.

4.1 Kvalitativ forskningsmetod
Enligt Bryman (2001) finns det tva generella metoder som man kan tillampa nar man ska gora en

undersokning; kvalitativ eller kvantitativ metod. Var tillampning av den kvalitativa
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forskningsmetoden baserar sig pa att den fokuserar snarare pa ord an pa siffror. Vi ar inte endast
ute efter ja och nej-svar, som man exempelvis kan fa fram utav enkatundersokningar, utan vi ar
intresserade av att fa en mer djupare inblick i respondenternas asikter kring @mnet klagomal
(Bryman 2001:249). Djupintervjuer visade sig i vart fall vara det lampligaste tillvagagangssattet
for materialinsamlingen, da ett individuellt samtal kan antas minimera risken for grupptryck och -
paverkan, som kan uppsta vid exempelvis fokusgruppintervjuer (Denscombe 2007:168; Idvall
2005:470). Intervjuerna har skett med chefer/ansvariga pa restauranger i Malméomradet, samt
med frontpersonal. Detta for att kunna dra slutsatser om vilka likheter och skillnader som finns
bland asikterna om klagomal och hanteringen av dessa.

Jan Trost skriver att om man vill kunna ange frekvenser, procentantal eller
generalisera &r en kvantitativ studie mest lamplig. Om man daremot &r intresserad av att
exempelvis forsoka forsta manniskors satt att resonera och reagera eller om forskaren vill
sarskilja eller urskilja varierade handlingsmonster, bér man anvanda sig av en kvalitativ studie.
Detta kan sammanfattas med att om fragestéllningen behandlar hur ofta, hur manga eller hur
vanligt, sa bor en kvantitativ studie utforas. Innebar emellertid fragestallningen att forsta eller
hitta ett monster, ska en kvalitativ studie goras. Detta leder till att den sistnamnda ar det lampliga
alternativet for denna uppsats, da fragestéllningen ar av den utforskande arten. Vidare menar
Trost att kvalitativa metoder, i vissa larobdcker, framstar som forstudier till bredare forskning,
det vill saga kvantitativa studier, vilket han dock inte haller med om (Trost 2007:23).

Vi valde darmed att inte arbeta med en kvantitativ utgangspunkt, da forst och framst
materialinsamlingen av den specifika information, som den kommande analysen kravde ar av
storre omfattning, men &ven pa grund av den tid och antalet deltagare, som den kvantitativa
metoden kréaver®, sdval som faktum att det behdvs representativa deltagare for att kunna
generalisera slutsatser (Bryman 2001:93). Den kvalitativa metoden kraver férre antal deltagare
for att fa lika fyllig information som den kvantitativa metoden ger. Ytterligare ett annat problem
med den kvantitativa metoden ar att den forsvarar tolkningen av komplexa situationer, da
metoden tar hjalp av statistiska metoder for att berdkna data istéllet for att tolka exempelvis
handelser. Utover detta kan metoden anses vara subjektiv, da fragor kan tolkas olika beroende pa
situation och person. I en intervjusituation kan man daremot omedelbart leda tillbaka

respondenten pa ratt spar om denne skulle avvika fran amnet, en mojlighet som inte erbjuds

% exempelvis enkatundersokning, chi-modeller etcetera
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under exempelvis en enk&tundersékning (Bryman 2001:301).

4.2 Urval

Inledningsvis planerade vi ett noggrant urval (vi ville forst fa ett jamnt utbud av olika typer av
restauranger lyx, medel, stora, sma, familjedgda etcetera), dock stotte vi pa hinder i samband med
personal- och tidsbristen som rader pA manga restauranger. Da responsen var lag fran vara
ursprungligen valda objekt, valde vi att 6verga till att slumpmassigt kontakta restauranger i
omradet, med avgransningen till det geografiska omradet, det vill siga Malma. Detta kallas i
teorin for ett bekvamlighetsurval® (Trost 2007:31).

4.3 Anonymitet

Allt insamlat material har kodats av forfattarna och de involverade foretagens samt personernas
anonymitet har darigenom uppratthallits, vilket delvis varit en betydande faktor for att fa
restaurangerna att delta i undersokningen. Vi tolkar kravet pa anonymitet som en radsla for att
avsloja sitt arbetssatt och asikter och som ett forsvar mot inkréktare, vad géller
foretagshemligheter, tystnadspliktspolicys etcetera (Bryman 2001:448). Det ar ovasentligt for
denna studie att veta deltagarnas identitet, da vart intresse inte ligger i att utpekande studera
restaurangerna specifikt utan snarare for att pa ett nagot mer generellt satt se hur just dessa
restauranger i allmanhet arbetar med service recovery och klagomalshantering. Det &r alltsa inte
viktigt att veta att just dem” gor pa ett visst satt, utan det vasentliga ar att fa reda pd om och hur

“négon” utfor arbetet med klagomalshantering och service recovery.

4.4 Materialinsamling

Som vi tidigare har namnt, har vi utfért djupintervjuer pa nio restauranger i Malmé. Vi har anvént
0ss av tva separata intervjuguider; en med fragor stallda till ledning och en for personal (se bilaga
1 och 2). Dessa intervjuguider har vi utformat enligt en semistrukturerad mall, for att ha
mojligheten att utga fran temafragor, for att mojliggora att intervjun kan flyta pa mer naturligt
och inte bli sa formell och stel (Bryman 2001:301). Den ungefarliga tidsatgangen har varit 20-40

minuter per intervju och allt har spelats in pa diktafon. Vi har dven anvént oss av

* p& grund av eventuellt exempelvis ointresse eller restriktioner, ar forskaren ofta tvingad till att séka information hos
vilken individ som helst, det vill siga de personer som vill och kan delta i undersékningen (Bryman 2001:313).

12



stodanteckningar under intervjuerna, dar vi skrivit ner punkter pa det som varit mest intressant i
intervjun for att underlatta transkriberingen. Alla intervjuer har som sagt transkriberats och kodats
om, for att lattare och smidigare kunna hdmta citat och fakta ur intervjuerna (Bryman 2001:310).
Totalt har vi intervjuat tolv personer, sex av dem i ledningspositioner och sex anstéllda. Av dessa
arbetar vars tre pa samma foretag.

For den teoretiska ramen har vi anvant oss av kurslitteraturen som utgangspunkt
och sedan fordjupat oss genom tillhérande referenslitteratur (artiklar, elektroniska kallor
etcetera), i sokandet efter lampliga begrepp infér den kommande analysen. De mest informativa
kéllorna visade sig vara vetenskapliga artiklar (med sokord som exempelvis service recovery,
klagomalshantering och empowerment), vilka ocksa ar fundamentet i arbetets teoretiska ram.

Empirin bestar av transkriberingarna av de tolv intervjuerna som vi genomfort och
vi har sammanstallt det mest vésentliga for uppsatsen i tabeller. Tabellerna gjordes for att
underlatta analysen och dka Gverblicken av den insamlade data for var egen skull. Detta gjordes
genom att kortfattat sammanfatta intervjusvaren, vilket ar nagot som Cassell et al (2003:272)
anser dr ett bra tillvagagangssétt infor analysering av den data man fatt fram. Vi vill betona att vi
trots detta utgatt fran transkriberingarna som helhet i var uppsats och endast anvant tabellerna
som ett analytiskt stod.

Analysen bygger pa en mall som vi forsokt folja genom hela arbetet och som
beskrivs narmare nedan. Med sjalva klagomalet som utgangspunkt har vi systematiskt forsokt
undersoka de faktorer som automatiskt forknippas och hor samman med fenomenet (klagomal).
Detta har lett till en kronologisk indelning av de olika segmenten och stegen som enligt oss har
betydelse for klagomalshantering samt for denna uppsats. | forsta hand sker klagomalet, vilket
leder till en handling, ursakt/kompensation, dokumentation och att slutligen erfarenhet samlas.
Klagomél — handling — ursékt/kompensation — dokumentation — erfarenhet
samlas/forbattring (atgarder). Denna verklighetsbaserade syn resulterade i en mer teoribaserad
indelning av de olika stegen.

1. Kundens rétt

2. Ledningens vs personalens asikt

3. Empowerment

4. Skéalig kompensation, kompensation for dricks

5. Dokumentation: ekonomisk och klagomalets karaktar
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6. Klagomalets effekt
7. Lardom och forbattring inom organisationen

De ovannamnda stegen har samtidigt gett arbetet sin disposition, struktur och teoretiska ram.
Stegen ar pa inget satt lasta eller normativa utan har endast agerat som en naturlig indelning for

uppsatsen fran forfattarnas sida.

5. Teoretisk ram

Som tidigare namnt, ar malet med denna uppsats att undersoka hur hanteringen av klagomal
fungerar i praktiken och hur restauranger i Malméomradet arbetar med detta, bade ur lednings-
och personalperspektiv. For att kunna utreda detta har vi valt att ta hjalp av féljande begrepp och
teorier: klagomalshantering, service recovery, service recovery-paradoxen, empowerment samt
att forklara innebdrden av centrala begrepp som vi anser kommer att kunna hjélpa oss att
analysera det material vi har fatt fram utifran de intervjuer som gjorts.

5.1 Traditionell klagomalshantering och service recovery

Skillnaden mellan service recovery och traditionell klagomalshantering ar att medarbetarna pa ett
foretag som arbetar med service recovery behandlar klagomal och problem som uppstar pa ett
mer serviceinriktat satt. Med detta menas att vid arbetet av service recovery genomgar personalen
en process som innefattar bade forarbete, hantering av klagomalet da det uppstatt samt efterarbete
dar foretaget arbetar for att forbattra det som gick fel och &ven forebygga att samma misstag
upprepas Vtterligare ganger. Vid traditionell klagomalshantering atgardas klagomalet endast vid
dess uppkomst men utover det sker inget storre arbete, man kompenserar tills gasten ar néjd men
darefter tar arbetet slut och klagomalet ”gloms bort”. Gronroos (2007:126) menar att om ett
foretag effektivt arbetar med service recovery kan det bidra till 6kad I6nsamhet eftersom att det
ar mycket svarare och dyrare att locka till sig nya kunder och skapa sig en relation med dessa an
att bevara de befintliga. Ett valskott service recovery kan dven forstarka relationen med kunden.
Trots detta arbetar manga foretag istallet med traditionell klagomalshantering dar de endast
fokuserar pa de interna kostnaderna i verksamheten, vilket innebér att foretagen endast
kompenserar om de verkligen maste. Genom att arbeta pa detta satt missgynnas foretagets

I6nsamhet i langden da det leder till missnojdhet bland kunderna.
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Christian Gronroos (2007:126) beskriver i sin bok ”Service management and
marketing” att service recovery kan bidra till 6kad kundlojalitet inom tjanstesektorn eftersom
denna hantering av klagomal ar véldigt kundorienterad. Han menar &ven att ett foretag kan fa mer
lojala kunder genom att hantera ett klagomal som uppstatt valdigt val an om grunden till
klagomalet inte uppstatt dverhuvudtaget, den sa kallade service recovery-paradoxen (se avsnitt
5.3). Tax och Brown &r nagra andra forskare som definierar service recovery sa har: ’service
recovery &r en process som identifierar servicemisslyckanden, effektivt 16ser kundernas problem,
studerar deras grundorsaker och avkastningsdata som kan intergreras med andra prestationsmatt
och forbattra servicesystemet”. Kunden har vissa forvantningar pa hur hanteringen av det

klagomal de framfort ska ske och enligt Gronroos bor det ske pa detta vis:

Forvantade atgarder: Hur atgarderna bor hanteras:

Ursakt Framfor ursékten personligen &ven om det inte &r foretagets fel (tyvarr &r detta
inte alla ganger tillrackligt)

Réttvis kompensation Lamplig kompensation pa direkten med kundkontakt med anstalld

Vardande omsorg Man bor visa empati och forstaelse och bemota varje kund som en egen individ

Vérde 6kande gottgdrelse Kunden far en typ av symbol som tack (tex en rattvis kompensation i vissa lagen
fungerar som en sadan symbol)

Haller I6fte om kompensation Anstalld ska tala om vad som hander och nér, dvertygande. Negativ information
ar battre an ingen information eller battre att hora en gang att planet ar forsenat 60
minuter &n att hora 4 ganger att planet dr 15 minuter forsenat pa en timme.

Tabell 1 Férvantningar och atgarder
(Tabell modifierad av forfattarna ur Grénroos, 2007:131).

Intresset for service recovery har okat for foretag eftersom daliga servicemoten och
upplevelser i de flesta fall leder kunden till konkurrenterna. En kund som blivit illa bemétt och
inte fatt sina klagomal vl hanterade sprider detta oftast vidare genom dalig word-of-mouth till
vanner och bekanta, och pa sa vis forlorar foretaget inte endast en befintlig kund utan dven
manga potentiella framtida kunder (Bowen et al. 2009:254). Da processen service recovery enligt
dem sjalva ar relativt enkel att infora i verksamheten anser forskare som exempelvis Grénroos
(2007:125) att det ar nagot som alla organisationer bér anamma. Man kan enligt Bowen et al.
(2009:255) dela in service recovery i tre olika perspektiv, vilka ar kund-, process- och

personalaterhamtning, dessa beskrivs mer ingdende i avsnitten nedan.
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5.1.1 Kundaterhamtning

Rattvisa ar nyckeln till att aterskapa kundtillfredsstallelse efter ett klagomal har uppstatt. Det ar
viktigt att personalen behandlar kunden rattvist och stéller sig pa dennes sida och lyssnar till vad
han/hon har att saga om det problem som uppstatt. Oftast handlar det om att kunden vill ha ett
erkannande och en ursakt av personalen for att sedan ga ur servicemaétet néjd och belaten igen.
Personalen bor ta klagomalet pa storsta allvar och anstranga sig for att aterstélla den
kundtillfredsstallelse som fanns innan problemet uppstod, de maste fokusera pa kundens
upplevelse och satta sig in i hur denne kanner och mar. | situationer dar ett klagomal har uppstatt
ar oftast kunden fylld med negativa kanslor, exempelvis vrede och angslan, och darfor maste
dessa kanslor svalna av innan kunden &r villig att acceptera den kompensation personalen vill ge.
Malet med kundaterhamtning ar att tillfredsstalla kunden igen efter ett servicemisslyckande
intraffat samt kontinuerligt arbeta for att samma misstag inte ska upprepas annu en gang. David
Bowen et al. skriver i sin artikel "Why service recovery fails- Tensions among customer...” att
en kund accepterar ett misstag men inga fler, darfor ar arbetet med service recovery av stor vikt
for foretaget (Bowen et al. 2009:255).

5.1.2 Processaterhamtning

Har fokuseras det pa produktions- och leveransprocessen och hur denna del av foretaget lar sig
av de misstag och klagomal som uppstatt samt hur de sedan arbetar med att forbéttra processerna
for att forebygga att liknande misstag intréffar igen. For att undvika dessa fallgropar bor foretag
dokumentera varje gang ett klagomal uppstatt, pa sa vis kan de sedan félja upp vad som hant, hur
ofta det h&nt och darmed undvika att hamna i samma falla igen. Om ett féretag arbetar med
service recovery och dr noga med att dokumentera klagomal som kommit verksamheten till
kanna samt den kompensation som getts kan de sedan analysera vad det &r som gatt fel i

serviceprocessen och darmed arbeta for att forbattra den (Bowen et al. 2009:257).

5.1.3 Personalaterhamtning

Fokus satts har pa att hjalpa de anstallda att lyckas med hanteringen av klagomal och service
recovery. Det &r aven viktigt att lara personalen att aterstélla sig sjalva efter ett klagomal uppstatt
och fa deras negativa kanslor kring handelsen att forsvinna. Detta kansloarbete kallas for

emotional labour, det vill siga att de anstallda visar specifika kanslor infor kunden, som ingar i
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deras yrkesroll, exempelvis att de ler nar kunderna kommer in i restaurangen eller att de inte
visar utat till kunderna att de har en dalig dag (Hochschild 1983:10). Ledningen i en organisation
bor arbeta med att fa sin personal att tro pa sig sjalva sa att de kan fatta egna beslut vid
uppkomsten av klagomal och inte vara radda for att gora fel. Bowen et al menar att den gyllene
regeln &r att chefen maste behandla sina anstallda sasom de vill att deras kunder ska bli
behandlade. Olika undersokningar visar att om ett foretag effektivt arbetar med service recovery
leder detta till hogre tillfredsstéllelse bland de anstéllda eftersom de kanner sig bemyndigade
genom ansvar. Fast frontpersonalen oftast har lite kontroll 6ver de misstag som sker sa anser
anda kunderna att det &r dem som &r ansvariga for det som har skett. Det &r pa grund av detta
viktigt att de vet vad de ska gora nar olika situationer uppstar, inte endast for kundernas skull
utan dven for deras egen skull (Bowen et al. 2009:259).

5.2 Service recovery-modellen

Uppraurtra och Agera snabbt
spéra klagomal

Felzakera tyansten

Tilthandahalla adelcrata Service Recovery sirategier Betiandla bimder

forldanngar rattwist

Skapa relation med Talardom av tidigare

Ta lardom av férlorade etrfarenheter aw SE

kunden
kunder

Figur 1 Service recovery modellen
(Figur modifierad av forfattarna ur Bitner et al. 2009:226)
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Som figuren ovan visar bestar en verksamhets service recovery-modell av atta olika delar, vilka
ar viktiga att tacka in da ett klagomal har uppstatt. Sattet ett foretag hanterar ett klagomal kan
antingen bidra till en forstérkt eller forsvagad kundrelation, darfor ar en viktig punkt att behandla
sina kunder rattvist nar ett problem uppstatt. For kunden &r det manga ganger inte endast sjalva
resultatet av klagomalshanteringen som &r viktig, utan for att bli nojd sétter de aven stor vikt pa
den service recovery-process foretaget tillampar. Pa grund av detta stalls stora krav pa foretaget
och pa den medarbetare som ska hantera klagomalen. De foretag som arbetar mycket med service
recovery ger sina medarbetare, framst de som sténdigt &r i interaktion med kunden, en valdigt
central roll och ger dem dven friheten att fatta egna beslut (Bitner et al. 2006:224).

Den storsta delen av alla missnojda kunder valjer att inte klaga, det vill s&ga 70-95
procent (Harari 1992:60). Déarfor ar det forebyggande arbetet med service recovery viktigt for ett
foretag da de genom detta arbete kan minska chansen att ett servicemisslyckande ger negativa
effekter (Tax et al. 1998). Kundens framforande av klagomal ar viktigt for foretag och for att de
ska kunna forbéttras, de gar annars omedvetna om det problem som finns och chansen ar da aven
storre att samma misstag begas igen. Som tidigare namnts kan man saga att klagomal &r som
diamanter som bor hallas upp i ljuset och granskas noggrant. Om en missnéjd kund tar det valet
att inte klaga missgynnar det bade kunden och foretaget da foretaget inte far chansen att stalla allt
till ratta och gora kunden nojd igen. Genom att konstruktivt hantera och arbeta med klagomalen
som uppstar besitter foretag effektiv service recovery (Schoefer et al. 2008:294).

Den strategi som foretaget forst och framst bér anamma ar (1) att felsékra tjansten.
Bitner et al (2006:227) menar att detta ar den forsta regeln for att skapa tjanstekvalitet. De anser
att det enklaste sattet att f& nojda kunder ar att géra rétt fran allra forsta borjan. Aven féretag som
siktar pa att ha 100 procents servicekvalitet far klagomal. For att férebygga att klagomal uppstar
ar strategin att ligga ett steg fore och (2) uppmuntra sina anstéllda att spara klagomal som kan
komma att uppsta.

De kunder som klagar vill i de allra flesta fall fa (3) snabb respons och de vill &ven
att deras klagomal ska hanteras professionellt. Undersokningar visar att om ett foretag vill skapa
kundlojalitet ska problemet I6sas fort och helst av den anstéllda som ar pa plats. For att detta ska
kunna vara mojligt maste de anstallda fa utbildning och aven fa befogenhet att fatta beslut nar ett
problem eller klagomal uppstatt. Ett problem som inte hanteras fort kan snabbt eskalera och bli

okontrollerbart.
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Efter att ett klagomal uppstatt ar det med stor vikt att personalen (4) tillhandahaller
adekvata forklaringar till gésten. Detta innebér att de forklaringar och ursékter som ges bor vara
passande och personalen maste dven fa kunden att forsta vad det ar som skett. Det ar dven viktigt
att (5) behandla sina kunder rattvist, std pa dennes sida efter att ett klagomal uppstatt samt ge
dem en rattvis kompensation i forhallande till de misslyckande som uppstatt.

Den sjétte punkten i service recovery-modellen &r att foretag bor skapa sig en (6)
relation med kunden. Om man har en stark relation med kunden &r denne oftast mer forlatande
efter att ett servicemisslyckande uppstatt. Pa detta vis kan foretag undvika negativ word-of-
mouth och forstarka kundlojaliteten. Ett foretag bor dven (7) ta lardom av tidigare erfarenheter
samt (8) ta lardom av forlorade kunder, genom detta lar de sig av de misstag som gjorts och
kontinuerligt arbetar efter att samma misstag inte ska upprepas igen. Som namnts ar en fordel om
man tar lardom av sina forlorade kunder. Méanga organisationer har dock svart att Gppna 6gonen
och se verksamhetens brister trots att arbetet med dessa &r viktigt for att kunna ta till vara pa sina
kunder. Genom att se narmare pa sina brister och arbeta for att forebygga att samma misstag
upprepas kan man fa mer lojala kunder istéllet for att forlora dem (Bitner et al. 2006:227-235).
Vid hantering av klagomal kan situationen i vissa fall skapa mer lojala kunder an om klagomalet
inte hade uppstatt alls, detta fenomen kallas for service recovery-paradoxen och beskrivs i nasta

avsnitt.

5.3 Service recovery-paradoxen — att misslyckas men anda lyckas

Service Recovery Paradoxen

y Eunder med service misslyckanden och

lyckade SR
//Ku;gt;n’s;ce

musslyckanden

Kundlojalitet

VAN
7

Service misslyckande Service Recovery

Diagram 1 Service recovery-paradoxen
(Diagram modifierat av forfattarna, hamtat fran: www.customer-experience-labs.com, last: 2010-04-28)
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Forskare som exempelvis Magnini (2007) menar att ett klagomal som hanteras val kan leda till
hogre kundlojalitet &n om klagomalet inte uppstatt alls, detta visar den sa kallade service
recovery-paradoxen (se diagram ovan). Med denna modell som grund tar manga foretag idag
klagomalshantering pa storre allvar och de ser service recovery som en stark konkurrensfordel
(en organisations formaga att arbeta pa ett unikt satt som inte konkurrenterna kan) som de kan
tillampa for att gora sig unika pa marknaden (Lovelock et al. 2007:626). Val utford service
recovery ar nyckeln for en organisation att skapa hogre kundlojalitet och undvika negativ word-
of-mouth. Majligheten finns att en ilsken och frustrerad kund kan omvandas till en glad kund
igen om personalen vet hur de ska hantera klagomalssituationen pa ratt satt (Magnini et al.
2007:215). Tax och Brown (1998:65) ar nagra andra forskare som stddjer denna teori och de
menar att om frontpersonalen pa ett foretag lyckas med att 16sa ett problem som uppstatt pa ett
effektivt satt kan detta mycket val leda till att kundtillfredsstallelsen istéllet 6kar och att kunden
blir mer lojal gentemot foretaget &n om misstaget inte hade uppkommit dverhuvudtaget. Om
frontpersonalen, som hela tiden &r i interaktion med kunderna, fort upptacker och forsoker l6sa
de problem som uppstar pa egen hand och ger kunderna det *’lilla extra”, som man som anstilld
egentligen inte behdver gora, ar chansen stor att foretaget skapar sig en lojal kund for livet. Ett
foretag som tar service recovery pa allvar och lagger stor vikt pa det och inte endast pa de interna
kostnaderna kan skapa kundtillfredsstallelse pa hog niva. Man kan som foretag aldrig undvika att
misstag uppstar och det ar darfor viktigt att vara forberedd och detta kan forstarkas genom en
stark foretagskultur (se nedanstaende avsnitt). Da skapas forutsattningar for att de anstallda ska
veta hur de ska ga tillvaga och hur de ska hantera kunden efter att ett klagomal uppstatt, vilket i
slutdndan oka kundlojaliteten och undvika negativ word-of-mouth (Hart et al. 1990:149).

5.4 Foretagskultur

Enligt Brown (2003:13) finns det tre stora fordelar som foretag kan dra nytta av genom en stark
foretagskultur. For det forsta hjalper det personalen att omvandla den sa kallade service
produkten fran opataglig till pataglig. Kulturen kan aven fylla gapet mellan det som foretaget kan
lara sina anstéllda genom utbildning att géra och det som faktiskt den anstallde maste gora for att
kunna hantera den individuella kunden. Till sist kan det medféra mening och varderingar till
arbetet. Inget foretag kan forutspa hur en kund kommer att reagera nar ett misstag uppstar, det ar
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darfor viktigt att ledningen har en éverblick dver kulturen som rader pa arbetsplatsen och att den
overensstammer med hur foretaget vill framsta. Speciellt vid klagomal &r det viktigt att
frontpersonalen hanterar situationen pa det satt som foretaget vill och att frontpersonalen 6verlag
kompenserar likartat. En stark foretagskultur med gemensamma vérderingar och normer skapar
ocksa en sammanhallning inom organisationen mellan de anstéllda eftersom de kanner en stark
vi-kéansla till foljd av detta. Anstallda inom ett foretag, enligt Brown (2003:14; Grénroos
2007:417), vill garna kanna att de bidrar och astadkommer nagot stort tillsammans &n var och en
for sig. Genom att hela arbetsplatsen genomsyras med gemensamma vérderingar som en grupp
och detta sedan leder till positiva effekter, maste foretaget aven se till att detta sker pa en
individuell niva och vilket kan astadkommas genom empowerment som beskrivs i nasta avsnitt
(Brown, 2003:12-16).

5.5 Empowerment

Inom restaurangbranschen sker klagomal och atgérd i princip samtidigt eller fort efter varandra,
det ar darfor viktigt att personalen ar bemyndigad att fort kunna fatta ett beslut och atgarda
problemet som just uppstatt (Grénroos 2007:134). Empowerment innebar att den som befinner
sig narmast problemet, det vill saga frontpersonalen, &r den som far lov att fatta besluten och
bestamma hur atgarderna kommer att se ut. Detta leder till tva saker enligt Gronroos (2007:227),
forst och framst leder det till battre kvalitet av de beslut som fattas och for det andra skapas ett
starkare forhallande till dem som maste leva med besluten och utfora aktionerna. Enligt Nancy
Foy &r det viktigt att papeka att det inte &r organisationen som ar bemyndigad utan det ar
méanniskorna i organisationen som &r det (Foy 1994:3).

Conrad Lashley (2001:6) beskriver empowerment som nagot som bor genomsyra
organisationens olika omraden, inkluderat foretagets klagomalshantering. Empowerment finns i
manga olika former genom exempelvis kvalitetscirklar, forslagslador, autonoma arbetsgrupper,
gor-vad-som-kréavs-traning och genom en plattare organisationsstruktur etcetera. Dessa aktiviteter
avser att stirka de anstélldas ansvarstagande, befogenhet och motivation och i slutdndan leda till
ett battre servicemdote och en ndjdare, lojalare kund.

Men det har ocksa riktats kritik mot begreppet empowerment, en som stédjer denna
vinkling &r Chris Argyris (1998:99). Han anser att detta begrepp ar fullt av motsagelser och att

det innebar mycket inre konflikter inom de organisationer som infoér empowerment. Enligt hans
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egna observationer motarbetar ledningen omedvetet eller medvetet sin personal till
empowerment. Trots att ledningen talar fér empowerment sa ar de faktiskt mer for
standardiserade rutiner som visar den anstéllde exakt hur han/hon ska ga tillvaga nér en situation
uppstar. Detta hindrar att organisationens arbetsmiljo blir motiverande och att de anstallda kan
vaxa i sin arbetsroll (Argyris 1998:98-105).

5.6 Oversikt av teorierna

Som vi namnt i féregaende avsnitt, finns det stora skillnader i arbetet med traditionell
klagomalshantering och service recovery. Den tydligaste skillnaden &r att man i ett arbete med
service recovery inte endast hanterar klagomal nar de uppstar, utan ocksa inkluderar bade for-
och efterarbetet kring klagomalet, genom exempelvis dokumentation, utbildning, manualer
etcetera. Intresset och uppmarksamheten kring service recovery ar nagot som véxt sig starkare pa
senare tid och ar en vidareutveckling av den sa kallade traditionella klagomalshanteringen. Enligt
teoretiker som bland annat Groénroos, Bowen, Tax och Brown kan arbetet med service recovery
bland annat leda till 6kad kundlojalitet, en effektivisering av losningar pa kundernas problem,
forbattring av servicesystemet och aven till battre I6nsamhet i langden.

Som ett stod till service recovery-arbetet kan foretag anvanda sig av de atta olika
strategierna, som finns i service recovery-modellen. Dessa strategier ger foretag en dverblick om
hur de ska arbeta med klagomal pa ett korrekt satt. Ett valként teoretiskt pastaende, service
recovery paradoxen, avser att ett valhanterat klagomal i vissa fall kan leda till hogre kundlojalitet
an om klagomalet inte uppstatt alls. Det finns manga faktorer som paverkar hur foretaget hanterar
klagomal, varav en ar foretagskulturen, som kan paverka de anstallda positivt om arbetsplatsen
delar gemensamma varderingar och normer, vilket i sin tur kan skapa en vi-kansla. De anstéllda
kan dven bemyndigas genom empowerment, det vill sédga att de far mer ansvar och befogenhet att
fatta egna beslut. Sammanfattningsvis malar forskare som exempelvis Grénroos (2007), Lashley
(2001) och Tax och Brown (1998) upp en relativt enkel bild av ovanstaende teorier och begrepp
och hur de ska tillampas, detta ar nagot som vi tillsammans med den insamlade empirin kommer

att analysera nedan.
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6. Analys

6.1 Kunden har alltid ratt...

Det finns ett gammalt ordsprak som sager att kunden alltid har ratt, men ar det verkligen sa och
hur lyder asikterna kring detta, fran manniskor som arbetar inom restaurangbranschen? Generellt
vill vi pasta att rosterna fran branschen inte haller med om mottot ovan. Vart pastaende grundar
sig pa vara egna erfarenheter, de intervjuades asikter samt undervisningsmaterial pa Campus
Helsingborg. Ett flertal av de intervjuade anser att det mer handlar om ett skadespel dar man
latsas och ser till att kunden fortfarande anser/tror att de har ratt. En av respondenterna bekréaftar
detta ”Den gamla devisen om att kunden alltid har réatt & gammal och forlegad /---/ Det trots allt

de som gor att vi kan existera” (Intervju 1).

6.1.1 Asikter om att kunden alltid har rétt

De sex intervjuade ledningspersonerna visar sig ha stora likheter i asikterna om klagomal och hur
de bor hanteras. Aterkommande &r att alla respondenter anser att kunden definitivt inte alltid har
ratt men att de sjalvklart ska utga fran detta och att de atminstone bor agera utifran pastaendets
roll i branschen. ”En gést ar alltid en gdst och ska alltid behandlas val” (Intervju 5).
Respondenternas sétt att uttrycka sig skiljer sig at men vi tolkar inneborden som snarlik.

Sammanfattningsvis foljer citat fran ledningen kring pastiendet ”Kunden har alltid ritt”.

Chef: En grundforutsattning som vi arbetar utifran men som av olika skal
har vissa brister. Vi utgdr ifran att kunden alltid har ratt, men kunden har
inte alltid ratt.

(Intervju 4)

Chef: Nja, det far man val saga att de alltid har ratt, men.. for att det ar ju
deras uppfattning av vad som &r rétt om situationen, sen tycker jag kanske
inte att det ar ratt.

(Intervju 2)

Chef: Nej de har inte alltid rétt och sjalvklart ska man inte trycka upp det i
huvudet pa dom, man far vara 6dmjuk och trevlig.
(Intervju 7)

Personalen har en liknande instéllning, det vill s&ga att kunden inte alltid har ratt. Oftast beror
detta pa personalens antagande om kundens bristande kunskap (i jamforelse med personalens
yrkesroll och erfarenhet). Den fundamentala instéallningen ar dock att de bor utga fran att kunden

alltid har ratt och att man maste vara 6dmjuk. En av de anstallda som intervjuades uttryckte sig:
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”Nej, det har dom inte. Men man kan linda in sitt svar sa att det kan verka som att den har ratt.
Alltsa, &r man serviceminded sd fir man helt enkelt kunden att tro att den har ritt” (Intervju 11).
Installningen kring huruvida kunden har rétt, kan ge en antydan till hur seriést man tar pa
klagomal. Vi menar att dessa fenomen aterspeglar varandra pa satt och vis. Anser man
exempelvis att kunden i allménhet har fel och att klagomal fran denne ar obefogade och felaktiga
leder detta sannolikt till att foretagen inte undersoker klagomalet narmare och férsoker finna
kausaliteten. Foretaget anvander da inte klagomalet som en vég till forbattring utan tillfredsstaller
endast momentant kunden och dennes nyuppstandna behov pa grund av det fallerade
servicemotet. Det vill siga, det sker en tillampning av den traditionella klagomalshanteringen
snarare &n service recovery (Tax et al. 1998:63).

Trots denna likhet i asikt, sa finns det anda en markant attitydskillnad mellan personal och
ledning nér det galler denna fraga. Attityden gar antagligen att harleda till frontpersonalens
direkta interaktion med kunden/gésten. Som intervjuperson sex uttrycker det: ”Nej jag tycker det
pastaendet ar skitprat. Jag tycker ju att man egentligen ska ha den installningen fran borjan, men
jag tycker det ar struntprat.”. Det ar frontpersonalen som star i centrum vad det galler kundmétet,
och det ar har emotional labour utévas (Hochschild 1983:10). Det ar alltsa i forsta hand
personalen som handskas med kunden och eventuella klagomal. Kanslor som kan uppsta i en
klagomalssituation kan vara avgorande i installningen till och hanteringen av kunden och
klagomalet. Detta blir tydligt under intervjuerna: ”Nej. Ja, vad ska jag saga mer, det bara ar sa.
Alltsa det ar ju sa att ibland har kunden sa javla hoga krav sa att.. Men de har definitivt inte alltid
ratt. Sa ar det bara.”(Intervju 9). Trots att flertalet av respondenterna anser att pastaendet om att
kunden alltid har ratt inte stammer pastar de anda att det ar viktigt att arbeta utifran att kunden
har ratt och alltid sta pa dennes sida, vilket styrks med teorier av Bitner et al. (2006). De (Bitner
et al. 2006) menar att det ar viktigt att alltid behandla sina kunder rattvist efter att ett klagomal
har uppstatt och att sta pa deras sida, vilket foretag darfor bor arbeta efter, &ven om de egentligen
inte haller med kunden. Kunden é&r oftast enbart ute efter ett erkdnnande och en ursakt av
personalen (Bowen et al. 2009:255; Tax et al. 1998:63). Rattvisefaktorn &r steg fem i service

recovery-modellen som vi tidigare tagit upp.
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6.2 Foretagskultur: Vi ar val en ”familj”?!

Foretagskulturen ar, som tidigare ndmnt, en viktig del i en organisation. Den tydliggor foretagets
gemensamma varderingar, normer och beteenden och satter en form av standard for de anstéllda
(Gronroos 2007:417). Det ar denna kultur, som utgdr vad nyanstallda Iar sig och hur man
hanterar bland annat kunderna, servicemotet och klagomal (Grénroos 2007:420). Vi anser med
stod av Gronroos (2007), att en starkt grundad foretagskultur, kan skapa en vi-kansla hos
personalen, som ocksa verkar positivt for foretagets utveckling: Ja det tycker jag. Det tycker jag
ar viktigt att man skapar en vi-kansla annars sa far man kanske inget bra samspel mellan sina
kollegor heller. Alla behover ju forbattra sin arbetsplats, for det mesta i alla fall.” (Intervju 10).

Motsvarande svarar en av de intervjuade cheferna:

Chef: Vi lagger mycket vikt vid organisationens varderingar och
affarsidén ska genomsyra att vi gor. Utfor sa kallad bite-size training att vi
varje vecka har ett visst tema exempelvis klagomal, uniformer
personalized- visit, personalfester, utflykter och team-building med mera.
Man ar ju med alla, cheferna ar med pa alla fester. Vi satsar mycket pa vi-
kansla men kan sakert satsa annu mer. Vi ar ett stort foretag, med éver 100
anstallda sa det ar nagot som hela tiden jobbas pa. Personalomsattningen
har ar valdigt 1ag vilket innebar att folk ar nojda och trivs bra.

(Intervju 2)

Vi-kanslan skulle kunna resultera i att klagomalshanteringen 6vergar mer i det som kallas service
recovery, dar en mer holistisk syn pa klagomalet och dess orsak forekommer. Man ser bortom
klagomalet i sig och forsoker att finna ett orsakssamband med andra faktorer som kanske spelat
en betydande roll for klagomalets grund och man atgardar mer &n bara kundens missnéje. En vi-
kansla kan leda till ett erfarenhetsutbyte bland personalen, vilket kan medféra att klagomal
behandlas pa ett mer enhetligt satt och att ineffektiva I6sningar utesluts, vilket alltsa innebar det
sjunde steget i modellen®. Var tolkning &r att vi-kanslan kan skapa ett forhaliningssatt till
klagomal som gynnar bade kunden och foretaget, dar den anstallde inte bara agerar utifran viljan
att fa tyst pa kunden utan verkligen skapar en situation dar (1) kunden ar néjd med hanteringen
av klagomalet, (2) dar foretaget ar néjd med kompensationens storlek och (3) dar méjligheten
finns att kunden blir mer lojal an om klagomalet inte uppstatt och blir en spridare av positiv
word-of-mouth. Sistndmnda punkt &r vad som i teorin kallas for service recovery paradoxen (Tax
et al. 1998:65 ; Michel et al. 2006:446 ; Magnini et al. 2007:215), det vill séga att en kund kan bli

® Se Service recovery-modellen pa s.15
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mer nojd (customer delight) nar ett klagomal som uppstatt hanteras vél, och det kan aven leda till

hogre kundlojalitet.

Chef: Gasten ska veta att om nagot skulle ga fel har sa I6ser vi det och de
ska vara nojda nar de gar harifran. De klagande gasterna tror jag blir annu
lojalare [sic] gaster an de som aldrig har klagat. De vet da inte hur vi
skulle hanterat den situationen och jag anser att vi ar duktiga pa
klagomalshantering och att géra gasten nojd.

(Intervju 2)

Vi-kénslan starks av att foretagsledningen bemyndigar sin personal och ger dem befogenhet att
fatta (snabba) beslut. Det just beskrivna fenomenet kallas empowerment och beskrivs ndrmare i

nasta avsnitt.

6.3 Empowerment - Mer makt at personalen!

Undersokningen visar att alla restauranger utom en har personal som kanner sig bemyndigade
och kanner att de har friheten att fatta snabba beslut. Samtidigt finns en osékerhet pa nagra av
restaurangerna, da detta bemyndigande enbart handlar om att chefen helt enkelt inte befinner sig
pa plats och de ar tvungna att ta besluten pa egen hand. Detta leder till en osakerhet Gver om man
fattar korrekta beslut, var man har chefens stod till 100 procent oavsett om beslutet varit ratt eller

felaktigt i situationen.

Chef: De brukar ta sjalv egna initiativ.

Och ni star bakom dom?

Chef: Jag star bakom dom till 100 procent.

Aven om de rékar kompensera for mycket?

Chef: Absolut, de gor aldrig for mycket anda, och skulle det
vara for mycket sa ringer de hem och fragar mig om hur de
ska gora och da tar jag det pa telefon.

(Intervju 3)

Daremot visar ledningen tydligt att de inser fordelarna med att bemyndiga sin personal, var en av

cheferna till och med séger att:

Chef: /.../ vi kdnner generellt sétt att mentaliteten har ar véldigt mycket
‘carte blanche’® att vi ger, vad ska man saga, empowerment till vér

® Carte blanche: oinskréankt fullmakt; ur National Encyklopedin den 20 maj 2010.
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servispersonal att ta besluten sjélv. Det irriterar mig lite nér de ringer efter

mig, for jag tycker att vissa saker maste de lara sig att I6sa sjalva. Gésten

vill ha ett snabbt svar och inte sta dar och vénta pa nagon.

(Intervju 2)
Citaten ovan pavisar det tredje av de atta delmomenten i det aktiva arbetet med service recovery;
agera fort (Bitner et al. 2006:230). Motsatsen till detta tredje steg, aterfinns pa en av
restaurangerna, var det alltid finns en ansvarig narvarande och var serveringspersonalen helst inte
far fatta egna beslut eller kompensera utan att radfraga. Forfattarna tolkar intervjusvaren som att
det inte finns nagon riktig tillit till serveringspersonalen och man anser att dessa i fall om

bemyndigande, skulle utnyttja situationen och foretagets resurser till sin personliga fordel:

Chef: Som sagt finns det alltid en ansvarig inne luncher och kvallar.

Och han/hon ska alltid tillkallas?

Chef: Ja.

/---I Att man som serveringspersonal bjuder pa kaffe kompensation for att

tjana mer dricks?

Chef: Absolut inte. Man kan ju inte stjala fran foretaget for egen vinnings

skull bara for att fa mer dricks, tycker jag.

(Intervju 5).

Empowerment kan alltsa leda till att (1) personalens vi-kénsla okar i samband med ansvaret, (2)
att forutsattningar for en fortare och sakrare hantering av klagomal skapas och slutligen att (3)
kunden kanner en sakerhet och ett tryggt omhéndertagande pa grund av personalens
bemyndigande’.

En av kritikerna, Argyris (1998:98) menar att ledningen omedvetet motarbetar
bemyndigad personal, trots att de utat sett féresprakar empowerment, vilket vi menar ar fullt
mojligt i en situation, som chefen i intervju 2 befinner sig i. Denna chef foresprakar
empowerment och blir nastan irriterad om personalen ringer efter honom vid problem och
klagomal, men dér det kan tankas att den sortens standardisering som foretaget i sig innebar,
egentligen inte kan méjliggora empowerment fullt ut. Vi menar att foretaget som ligger bakom
denna chefens restaurang, ett internationellt féretag som lovar en viss standard som
igenkannings- och trygghetsfaktor, sannolikt inte kan ge empowerment till 100 procent, da det
finns en strikt hierarki och allménna riktlinjer och procedurer inom organisationen, som

begrénsar och reglerar friheten for beslutsfattandet.

" Férfattarnas tolkning.
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Ni har ju dock resurserna att kompensera mycket.

Chef: Det ar ju delvis ratt tror jag. Sen tror jag dven att vi dven
representerar ett varuméarke som dr ett kant varumarke vi brukar forsoka
jamfora oss med Coca Cola, /.../ kanske inte sa langt. Vi skyddar ju
varumarket ocksa, nar de varit har och &tit sager de inte till sina vanner vi
har varit pd den restaurangen utan siger bara (den bakomliggande
organisationens)® namn. Vi har ju haft géster som varit s& missndjda med
sin vistelse har att vi skickat dem till vara (andra enheter)® /---/ for att fa
tillbaka dem som lojala gaster till var kedja. Aven om vi kédnner att vi
forlorat dem har i Malmo, sa vill vi visa dem att detta var en
engangsforeteelse och att standarden brukar vara bra. De har mycket
rutiner for att sakerstalla kvaliteten, menyer, ratter och vinlistor ar
bestamda fran huvudkontoret att det har ar var standard att ha dessa saker
pa menyerna. Aven klagomalshanteringen och utbildningen av personal ar
standardiserad sa man 6verlag ska ge en mycket bra produkt.

(Intervju 2)

Standardiseringen kan i ett sadant fall kdnnas nagot paradoxal, da den inte riktigt harmonierar
med klagomalshanteringens unika karaktar, det vill séga att varje servicemote har olika

forutsattningar och foljder. Vi hanvisar aterigen till Herakleitos ordsprak: Man kan inte tva

ganger stiga ner i samma flod (www.svd.se, last: 2010-05-25 ). Ett val hanterat klagomal baserar

pa att ett snabbt beslut har fattats pa plats, av bemyndigad personal, som agerat rattvist och

adekvat. Standardisering daremot, kanns inskrankande och likriktad, vilket kan tdnkas hdmma

empowerment och dess syfte. Trots detta visar intervju 2 pa tydliga tecken pa att standardisering

inte behover vara ett hinder for bra och snabb klagomalshantering och att personal kan vara och

kanna sig bemyndigade trots standardiserade atgarder:

Chef: Det finns mycket oskrivna regler héar. Vi har inom denna
organisation skrivna regler for hur man ska ta hand om klagomal och sa
vidare, men det ar valdigt luddiga i sig sjalv. Det finns ju moduler och
standardhypoteser att félja /---/, men nar man kommer ut i verkligheten
finns det andra satt att se det pa. Visst kan man anvanda de som en
grundplat men man maste anpassa det efter situationen.

(Intervju 2)

Avslutningsvis kan man siga att empowerment kraver engagemang och hart arbete fran bade
ledning och personal och maste genomsyra hela organisationen (Lashley 2001:7). Det behovs
utbildning, investering (bade tidsmassig, ekonomisk och personlig) samt team-bildande
aktiviteter for att fa bemyndigad och sjalvsaker personal.

& Andring gjord av forfattarna pa grund av hansyn till anonymitet.
® Andring gjord av forfattarna pa grund av hansyn till anonymitet.
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6.4 ”Know-how and when” - Om utbildning och manualer
En del av arbetet med att bemyndiga sin personal, ar alltsa att utbilda dem pa olika satt, genom
exempelvis foreldsningar, kick-off, manualer etcetera. Genom att ge kunskap skapar man ett
fortroende som fungerar pa bada hall och kan resultera i att de beslut som tas gynnar bade
foretaget och gasten som klagat (Lashley, 2001:6). Uthildningen kan innefatta olika delar saval
ekonomiskt, betraffande klagomalens kostnader samt klagomalshantering och foretagets
riktlinjer, normer, varderingar och sa vidare.

Pa en av restaurangerna menar en av de mer erfarna i personalen, att hon kanner sig
ratt saker i sina beslut, vilket enligt henne sjélv beror pa hennes mangariga erfarenhet i
branschen, men vid narmare eftertanke skulle hon dnda uppskatta om chefen gav direktiv och
utbildning, p& exempelvis personalméten: /---/ men vi skulle kunna ta upp det pa personalmote
for att fa direktiv frin chefen. Det tycker jag skulle vara jéttebra” (Intervju 9). En asikt som

ledningen ibland kan vara lite omedvetna om, vilket intervju 1 visar i utdraget nedan:

Chef: Det &r [sic] ingen utbildning, jag har erfaren personal skulle jag
vilja saga. /---/ Nja nej det kan jag val inte sdga att vi har. Ingen uttalad
mall. Men de som jobbar har har ju jobbat 8, 10 ar i branschen och har ju
haft klagomal och vet ju vad som galler.

Men om ni skulle anstalla en ny som inte jobbat i branschen hur gor ni
da?

Chef: Det &r alltid personal som har erfarenhet som finns pa plats och vet
vad som galler. Da far dom ta den hanteringen och dom som &r yngre och
oerfarna lara sig pa den vagen. Precis som sdkert ni gjorde nér ni borjade
och som jag gjorde for 20 ar sedan. Man iakttar och s lar man sig, och av
erfarenhet lar man sig att ta gaster. Sa nej, vi har ingen utbildning.
(Intervju 1)

Vi tolkar denna instéallning som allmant vedertagen inom de restauranger vi intervjuat. Saval
chefer som serveringspersonal anser att det &r erfarenhet och ”learn-as-you-go” som géller. De
anstallda lar sig efterhand och av varandra, utan att dokumentera de olika fallen eller ha ndgon
konkret utbildning inom klagomalshantering. Ja alltsa jag har inte fatt nigon speciell utbildning
eller s, ingen information. Det dr vél vad man sjélv vet fran tidigare erfarenheter, vad det krivs.”
(Intervju 11).

Personalens medvetenhet om kostnaderna kan antas bero pa utbildningsgraden och

kommunikationen mellan ledning och anstalld:

Ar serveringspersonalen utbildad inom det ekonomiska vet de vad
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saker och ting kostar?

Chef: Vi har borjat med det dar for att vi har markt att de har_INGEN koll
pa vad saker och ting kostar dverhuvudtaget. Vi fick till exempel rita upp
pa ett vinglas och sedan fick de ha det glaset bredvid nar de hallde upp for
att inte halla pa for mycket vin. Det ska ju ga cirka fem vinglas pa en
flaska, i alla fall pa husets. Sen kan jag inte svara pa de dyrare vinerna dar
ar jag inte sd kunnig. Men dar far personalen lite utbildning och
genomgang.

(Intervju 7)

Personal: Nej det tanker jag inte pa. Medveten om det ar jag, men inget jag
tanker pa. Chefen har aldrig berattat vad nagot kostar. Men da kan man ju
vanda pa det och se narmare pa hur manga gaster som lamnar en massa sas
och vad kostar inte det. Jag tror inte han vill berétta vad det kostar.
(Intervju 9)

Vi har dock inte funnit nagon stérre korrelation mellan utbildningsgraden och medvetenheten om
klagomalets faktiska kostnader. Antagligen handlar det snarare om sunt fornuft och erfarenhet
och att de anstallda kanske kanner samhérighet med foretaget. Det som alltsa verkar spela en
storre roll i sammanhanget, &r empowerment och samhdrigheten, det vill siga vi-kénslan, da

personalen oftast lar sig av egna och andras erfarenheter.

Chef: Det &r alltid personal som har erfarenhet som finns pa plats och vet
vad som géller. Da far de ta den hanteringen och de som ar yngre och
oerfarna far lara sig pa den véagen. Precis som sakert ni gjorde nar ni
borjade och som jag gjorde. Man iakttar och sa lar man sig, och av
erfarenhet Iar man sig att ta gaster.

(Intervju 1)

Ett verktyg i klagomalshantering kan dock, i motsats till “erfarenhetsutbytet”, utgoras av
nedskrivna manualer, som de anstéllda kan folja eller finna stod i efter det att ett klagomal
uppstatt. Genom att harmed utbilda sin personal skapar man mojligheter for denna att
tillhandahalla snabba och adekvata forklaringar till gasten efter att ett klagomal uppstatt, det vill
séga steg fyra i service recovery-modellen. Manualerna behover inte vara tvingande utan kan helt
enkelt agera som riktlinjer och stod.

Om foretaget inte utbildar sin personal, gallande klagomalens kostnader, och heller
ej ger dem stodjande riktlinjer och direktiv, kan en kunskapsbrist uppsta, som i forsta hand visar
sig i ekonomiskt ofdrstand. Denna kunskapsbrist i de faktiska kostnaderna i samband med en
minskad vi-kansla, kan tdnkas leda till att oskalig kompensation férekommer, vilket vi behandlar

nérmare i avsnittet om skélig kompensation.
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6.5 Skalig kompensation — racker det med en ursakt?

Ett av de mest kritiska momenten vid klagomal betraffar kompensationen. Den ska namligen
anses vara skalig av tre olika parter; den klagande gasten, foretagsledningen saval som
personalen som handskas med problemet. Det som komplicerar processen med skélig
kompensation dr den subjektivitet som ordet “’skdlig” innebdr. Gronroos (2007:131) beskriver
kortfattat vilka atgarder som forvantas av kunden och hur personalen bor hantera dessa atgarder.
Resultatet hér bor bli en skalig kompensation som innebdr en ndjd gést och ett nojt foretag
inkluderat personal. Losningen pa problemet ar att ha nagonting som kan liknas vid en standard:
det kan bland annat galla: ”Det ar oftast att de bara far ny mat” (Intervju 8) eller att man bjuder pa
”/---/ en Kaffe eller en tryffelbit /---/ (Intervju 12) eller dylikt. I intervjuerna har det visat sig att,
personalen anser att gesten som de utfor, genom att bjuda pa kaffe och kaka, i manga av fallen
(klagomalsfall) kan vara tillracklig som kompensation for att gasten ska bli nojd, belaten och
ké&nna sig rattvist behandlad. Vidare ar denna form av kompensation (kaffe och kaka) ett relativt
billigt alternativ for foretagen, vilket visat sig dven under ledningsintervjuerna, da cheferna ocksa
ansett det som skalig kompensation och ofta valt kaffe och kaka som standard pa atergéldning
vid klagomalshantering, /---/ mat, kaffe, kaka eller dessert” ges alltsd som kompensation
(Intervju 1). Cheferna anser med andra ord att det ar mat-for-mat-principen som géller, och att
den kan ta olika former, antingen om de far ny mat, att maten tas bort fran notan eller om

restaurangen bjuder pa kaffe och dessert.

Chef: /---/lom de skulle klaga sa kan ni ta bort maten fran notan, sjélvklart,
och sa bjuder vi pa kaffe och dessert. Det har vi som standard.
(Intervju 3)*

Chef: Da hander det att vi forsoker kompensera genom att gora nasta ratt
lite storre eller lagga till nagot extra sa dar. Da ar problemet att man maste
gora gasten uppmarksam pa att man gjort nagot extra pa nasta ratt annars
kanske de inte ens blir medvetna om det och da & kompensationen
forgaves. Men det ar ocksa en form av service att man inte ar pa gasten
hela tiden, de ska ju garna fa ata i lugn och ro.

(Intervju 4)

Genomgaende finns det bara en enda regel angaende restriktioner kring kompensation, vilket var

att det inte far bjudas pa eller kompenseras med alkohol. Trots att denna regel (”ingen alkohol

10 s3har sager denna chef till sina anstallda.

31



som kompensation™) finns pa grund av och i enlighet med den svenska alkohollagen (SFS
1994:1738), 6vertrads den av vissa av de anstéllda, mestadels for att de vill vara snélla, men dven

for att det helt enkelt finns géster som begér alkohol som kompensation.

Personal: Ja, alltsa det &r ju sprit och sant, vi far ju inte bjuda pa nagot
sant. Men folk brukar ju séga att: ”ja, men bjud mig pa den 6len sa &r vi
kvitt”. Men det far vi inte, det ar kaffe, te eller nagon tryffelbit. Det &r
enda vi har strackt gransen till.

(Intervju 12)

Citatet ovan visar dessutom att de anstéllda har en viss motvilja att kompensera om gésten sjéalv
begar kompensation, en asikt som ocksa delas av ledningen. Bade personalen och ledningen vill

gérna sjalva bestdmma om och vad de kompenserar (med).

Chef: /---/Beror helt och hallet pa vilket klagomal det ar /---/. Jag tycker

ocksa att man som gast har ett ansvar /---/ och sedan komma och siga att

den inte r god /---/ s& har gar det inte till (men)'/---/ jag kan bjuda pa

dessert eller kaffe kaka men jag kommer inte bjuda dig pa nagon mat. /---/

och sen siiga “jag bjuder pa maten hir ir notan”, for att understryka att jag

inte tycker det ar okej att béra sig at sa har, vi ar alla manniskor.

(Intervju 1)
Nar ett klagomal uppstar, finns det som tidigare namnt, tre parter att tillfredsstalla (gast, personal,
chef). Alla tre parterna ar starka viljor i den forhandlingssituation som uppstar vid klagomal men
ibland &r ledningens part franvarande och den svagare rosten i diskussionen om ursékt och
kompensation. Darfor kan det handa att personalen ibland kompenserar pa ett sétt som innebér att
de sjdlva stér i béttre dager eller i extrema fall, for att helt enkelt ”6verleva” en obehaglig

klagomalssituation. Detta bekréaftas av en av chefernas insikter:

Chef: Ja for att radda sitt namn lite. Alltsd om du gjort nagot fel och gasten
klagar, du kompenserar i forsta hand for att rddda dig sjalv och sen
foretaget i andra hand. D& kan man nog ta i lite extra om man kan tjana pa
det sjélv.

(Intervju 7)

Personalens agerande i ett sadant lage reflekterar att d&ven om det finns en stark foretagskultur
och vi-kénsla pa arbetsplatsen (Brown 2003:13), sa r den individuella drivkraften och

dverlevnadsinstinkten anda starkare och den utsatta personalen hellre gar emot foretagets

! Forfattarnas kursivering

32



standard och principer for att, som chef ur intervju sju beskrev det, rddda sig sjélv ur den jobbiga
situationen.

Eftersom klagomalssituationen ar valdigt komplex, ar det latt av frontpersonalen att
lata sig paverkas av gastens (ibland starka) kanslor, nar nagonting har gatt fel under servicemotet,
vilket Bowens (et al. 2009:259) teorier om personalaterhamtning beskriver. Det finns darfor en
risk for overkompensation i ett sadant lage, for att lugna kunden och i sin tur lugna sig sjalv,

vilket vi behandlar narmare i nésta avsnitt.

6.6 Nar extra blir for mycket

En foreteelse som visat sig vara ganska vanlig bland de anstéllda, &r att man kompenserar eller
bjuder pa saker for att fa mer drick eller bara vinna gunst hos gésten i fraga. Skillnaden mellan
dessa tva motiv ar egentligen valdigt stor, da den forstnamnda enbart har egoistiska ansatser,
medan den senare, det vill sdga att bjuda for att vara snéll, snarare syftar till en mer
serviceinriktad instéallning, dar gasten star i fokus. Denna 6verkompensation kan dock téankas
vara finansiellt skadlig for foretaget, varfor manga restauranger fokuserar starkt pa den
ekonomiska dokumentationen, vilket vi beskriver ndrmare i kommande avsnitt. De chefer som vi
har intervjuat, har verkat vara omedvetna om forekomsten av denna foreteelse pa sina egna
restauranger, dven om de erkant att det kanske skulle kunna férekomma i praktiken eller nagon

annanstans (Bitner et al. 2009:232). Nedanstaende citat fran chefer exemplifierar detta.

Men kan det leda till att det kompenseras for mycket? Att man bjuder pa
lite for mycket?

Chef: Inte hos oss, det kan jag inte pasta. Det ar mycket mojligt att det
forekommer pa andra restauranger, men inte har.

(Intervju 3)

Kan personalens dricks paverka kompensationen och att man som
personal 6verkompenserar for egen vinning eftersom det inte ar ens egna
pengar det handlar om?

Chef: (Skrattar) N&, det tror jag inte. Det har jag aldrig tankt p&. Over
huvud taget inte téankt pa det.

Overkompensation kan vara ett tecken pa att personalen inte tanker i linje med foretaget och
ignorerar den ekonomiska delen som kompensation for med sig. Aterigen kan man mojligtvis
knyta an till en avsaknad av vi-kénsla och &ven utbildningen kan spela en roll. Men det som ar

mest avgorande i ett fall om dverkompensation ar inventering och dokumentation, saval
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ekonomisk som dokumentationen av klagomalet som sadant. Dokumentationen kan fora en béttre

overblick med sig (for ledningen) och dven en storre medvetenhet for personalen.

6.7 Dokumentation av klagomalets kostnad och karaktar

Dokumentation &r, som tidigare ndmnt, en viktig del i arbetet (framst inom
processaterhamtningen) rorande klagomalshantering och service recovery (Bowen et al.
2009:257; Bitner et al. 2006:227). Gallande dokumentationen av klagomalens karaktar pa de
restauranger som vi har undersokt, ar den over lag obefintlig. De flesta dokumenterar inte
klagomalen som uppstar, vilket Bitner et al. (2006:227) enligt sina teorier avrader fran. De anser
att dokumentationen bor ske for att senare kunna finna monster eller uppfatta om samma typ av
klagomal kontinuerligt uppstar. I intervjun fragade vi om de intervjuade kunde beratta om nagot
specifikt klagomalstillfalle och hur de hanterade detta, varvid svaret ofta drojde. Detta lamnar
plats for funderingar kring hagkomsten av klagomalen, dar de har svart att minnas de “’stora”
handelserna; hur ska de da komma ihag de mindre incidenterna for att dra lardom av klagomalen
och de i sambandet forlorade kunderna (Bitner et al. 2006:264), istallet for att bara aterhamta sig
fran dem som den traditionella klagomalshanteringen foresprakar (Bowen et al. 2009:257). Vi
har tidigare beskrivit vikten av att ta till sig den information som ett klagomal erbjuder och att
folja upp och lara sig av dem, for att fa en mojlighet till ett storre perspektiv &n vad det enskilda
klagomalet erbjuder. Kundernas klagomal kanske visar pa nagot mycket storre fel inom
organisationen och féljer man inte upp denna data, kommer man aldrig djupare ner i vad
problemet egentligen kan vara och hur det kan atgardas (Bowen et al. 2009:257). Trots
observationen, att den ekonomiska redovisningen var mer i fokus an klagomalsdokumentationen,
bland de intervjuade foretagen, valde en av restaurangerna att dokumentera sina klagomal mer &n

endast ekonomiskt.

Chef: Ja, tva typer av dokumentation. Forst och framst maste vi skriva av
det internt, om vi skickat ut en biff som har kastats maste vi skriva av det
pa representationskonto s inte kokets bruttovinster blir paverkade. Sedan
bokfors de pa speciellt klagomalskonto, det finns en budget for det ocksa.
Man maste ha lite koll pd det, det ar trots allt en forlust. Sedan
dokumenteras sjalva klagomalet till exempel ar vi duktiga pa att skicka ut
enkater och dar far vi svar om klagomal. Vi har som rutin att skicka ut
enkater till gasterna, inte alla men nagra som bott pa hotellet. Dar de far
svara pa fragorom deras vistelse. Ibland fyller det i lite kommentarer och
berors mitt omrade skickas detta till mig.

34



(Intervju 2)

Avsaknaden av dokumentation om klagomalet i sig, kan tankas bidra till att processen inte kan
forbattras, eftersom ett samband blir svart att spara utan djupare studier. En av cheferna anser att
de har sa pass lite klagomal”, att det inte &r nédvandigt att dokumentera dem och namner aven

att de anser att klagomalshantering inte ar nagot de arbetar aktivt med.

Chef: Nej, det ar s sallan det hander. Det &r inget stort problem for oss.

Det &r det faktiskt inte.

(Intervju 5)

Personalen pa denna restaurang kompenserar vid klagomalstillfallet och loser problemet, men
inget efterarbete gors for att undersoka varfor det intraffat och hur man, i enlighet med Gronroos
(2007) och Bowen et al (2009), kan forhindra att det upprepas.

Den traditionella klagomalshanteringen fokuserar till stor del pa de interna
kostnaderna (Gronroos, 2007). Foretagen som vi har intervjuat lagger, som tidigare ndmnt, stor
fokus pa redovisningen av kostnaderna som uppstatt i samband med klagomal, snarare &n att
fokusera pa varfor det uppstatt och hur man kan undvika framtida liknande situationer. Féretagen
har for det mesta speciella konton, sdsom representations- eller ”svinn” konto for den

ekonomiska dokumentationen av klagomalens direkta kostnader.

Chef: Ja det dokumenteras med det ekonomiska. /---/ om vi séger att de
trilskas sa far vi ju ta svinnet pa den varmrétten och da far man ta det i
dokumentationen.

(Intervju 1).

Chef: Nej det har vi faktiskt inte. Ar det sd att en kund ar har p& lunchen
och inte dr n6jd med sin rétt sa tar vi och slar det pa “egen representation”,
det har vi ju ett konto som heter, dér vi da kanske antecknar missndje.
(Intervju 5).

Aven personalens uttalanden vittnar om den ekonomiska dokumentationens vikt och betydelse
for foretaget, som ser dessa som de enda nodvandiga att dokumentera. Vid kompensation maste
alltid det ekonomiska redovisas i minsta detalj, da detta i manga fall skickas till foretagets
revisor, ”/.../det gar ju inte att komma undan det” (Intervju 10).

Personal: /---/ da visst da maste vi ta bort den fran datan [sic] da skriver vi
korr [sic] och sa skriver vi varfor. Sa att bade cheferna och revisorn vet
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vad det ar som hander, man kan inte kasta det for det blir ett automatiskt
minus i kassan. Det maste vi ju redovisa da.
(Intervju 12)

Detta ar tecken pa att de flesta foretagen inte arbetar med service recovery fullt ut, utan har valt
att dokumentera endast en liten del av den data som en egentlig service recovery-process bor
innefatta (Bitner et al. 2006:227-235). Betydelsen av sjélva klagomalets dokumentation, gallande
det ekonomiska, vilken typ av klagomal det rér sig om samt processen kring hanteringen av
klagomalet, ar av stor betydelse for att foretag ska kunna dra nytta av service recovery-processen
och ta lardom av tidigare erfarenheter och forlorade kunder, vilka dr de tva sista punkterna i
service recovery-modellen (Bitner et. al (2006:234). Klagomalets effekt och lardomar kring detta

kommer att beskrivas nedan.

6.8 Klagomalets effekt; Lardomar och férbattringar inom organisationen

| intervjuerna framkommer det, som namnt i foregaende avsnitt, att foretagen éver lag inte
dokumenterar de klagomal som uppstar mer dn pa ett ekonomiskt plan. Detta kan bidra till att
forsvara for medarbetarna pa foretag att dra lardom av varandras erfarenheter samt att félja upp
klagomal som intréaffat nar de inte varit pa arbetsplatsen. En av de intervjuade beréttar att
dokumentationen av klagomalet ersétts med att personalen istallet diskuterar veckans handelser

och tar darmed del och lardom av varandras erfarenheter.

Brukar ni beratta for varandra om olika incidenter som uppkommit om
klagomal?

Personal: Ja, det brukar vi. Dels blir det lite roligt tisdagsskvaller eller vad
man kan séga, sen sa ar det ju det ocksa att sa far man exempelvis sa har
den gasten varit har forra veckan och da har han haft samma problem, och
sen kommer han nasta vecka och klagar pa samma sak igen, da kan man
varna kollegorna om hur han ser ut, vad han brukar klaga pa och sa vidare.
Sen om han kommer kan man ju testa han istallet. Det &r ju bra for vi ar sa
dppna pa jobbet sa ar det nagot som hander pa en fredag sa kommer man
pa en l6rdag sa beratta dom det sa det &r ju bra.

(Intervju 12)

Hade detta foretag istallet dokumenterat klagomalen, kunde antagligen samband och orsak ha
dverblickats pa ett tydligare sétt. Enligt Grénroos (2007:126) ar detta en del av vad som skiljer
traditionell klagomalshantering och service recovery at. | exemplet ovan anvands inte service

recovery, sasom Gronroos foresprakar det och restaurangen far darmed inte den fulla effekt som
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service recovery ger om alla processer skots korrekt eller fullt ut (Bowen et al. 2009:257).
Daremot anser alla foretag vi intervjuat, fran bade ledningens och personalens sida, att klagomal

ar nagot som ar valdigt viktigt:

Chef: Alltsa de gangerna vi far klagomal sa ar de ju viktiga, det ar de ju
verkligen, for att en nojd gast pratar kanske inte s& mycket om var han har
varit och atit och hur han blivit behandlad dar, men en missndjd gast
formedlar ju detta till sa otroligt manga fler. Sa da ar det ju viktigt att man
tar hand om det nar man far ett klagomal sa att han blir nojd till slut.
(Intervju 5)

Citatet ovan visar att foretaget vill undvika negativ word-of-mouth, som kan vara en av
effekterna av ett misslyckat servicemdte. Dessutom ger citatet indikationer pa att de stravar efter
att gora kunden nojd, om an bara for stunden och genom det traditionella séttet att hantera
klagomal. Daremot &r, som tidigare namnt, en av respondenterna positiv till arbetet med service

recovery och har insett fordelarna med detta:

Chef: Hur hanterar man gaster som klagar och hur vander man dem, det &r
genom dokumentation och att l&ra sig av sina missar. Jag kénner ibland att
samma sak kommer upp hela tiden, da maste vi gora nagot at det har.
(Intervju 2)

| intervju som citat ovan och nedan ar hdmtade ur, uttrycker chefen betydelsen av att arbeta med
service recovery och att detta @&mne diskuteras pa ledningsniva. Han anser dven att organisationen
ar ”duktigare” pa service recovery an konkurrenterna och att de har kan samla in extra poang hos

kunderna, vilket kan ge dem en konkurrensfordel.

Chef: Nagot som férvanar mig ar dessa gaster som klagar varje gang de
bor hos oss men &nda kommer de tillbaka till oss. Jag tror vissa gaster ar
klagotyper bara. Plus att de klagar séker pa andra stallen ocksa det ar ju
inte bara vi som drabbas. Det intressanta ar hur man hanterar en san
situation nar man vet att vad som an hander kommer de att klaga. Problem
uppstar ju dven om de vanjer sig vid en viss kompensation. Ju hogre
gésten skriker desto mer kompenserar man. Ju hogre VIP, ju hogre skrek
du forra gangen tyvarr ar det sa. Service recovery sag jag att ni namnde i
era papper och det dr dven nadgot som &r véldigt inne idag och diskuteras
pa ledningsniva. Det racker inte att servera bra mat for att vara gaster ska
komma tillbaka och bli lojala kunder utan det &r just det har. Vad som
skiljer oss fran vara konkurrenter &r just service recovery och att vi ar
duktigare pa detta. Har kanner vi att vi kan samla in extra poang hos
gasterna framfor konkurrenterna. Just nu ar allt sa standardiserat alla har
clubsandwich, alla har viner pa glas, sa vad kan vi gora skillnad och det ar
just service recovery.
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(Intervju 2)

7 Diskussion och slutsatser

Det vi tolkar som centralt i teorierna kring service recovery, ar personalens roll. Har palyses
vikten av att de anstallda har befogenhet, manualer och instruktioner att folja nar ett klagomal
uppstar, for att service recovery-processen ska ga korrekt till och att servicekvalitén ska bibehalla
en jamn och konsistent niva. Enligt, bland annat Tax och Brown &r service recovery nagot som
alla organisationer bor anamma och de anser &ven att det &r en relativt enkel process att infora i
organisationen, satillvida att den innebér ett holistiskt tankesatt som omfattar alla delar inom
organisationen och darfor inte lamnar nagot at slumpen.

Endast en, av de nio restauranger som vi har intervjuat, har nedskrivna rutiner och
manualer for hur klagomal ska hanteras. Istallet foresprakar ledningen pa de andra restaurangerna
att varje anstalld anvander sitt sunda fornuft och litar pa sin erfarenhet, vilket huvudsakligen ska
ske genom empowerment och en stark foretagskultur. Vi kan konstatera att alla utom ett foretag
bemyndigar sin personal, det vill sdga integrerar empowerment hos de anstéllda. | vissa av fallen
ar det dock chefens franvaro som patvingar personalen att fatta beslut, vilket i vissa situationer
kan kannas som en pafrestning for personalen, snarare an ett bemyndigande. Personalen
efterlyser i dessa fall direktiv och manualer fran chefen och aven avsaknad av personalmoten
patalas.

Manga av de intervjuade foretagen anser sig arbeta med service recovery, dock
menar vi att de endast anvander sig av den traditionella klagomalshanteringen, utan att utnyttja
service recovery processens fulla potential. Detta innebdr att de inte arbetar i enlighet med
service recovery-modellen och dess étta strategier. De tar alltsa inte tidigare erfarenheter i
beaktning, och arbetar inte systematiskt med att langvarigt ratta till problemen utan ser
klagomalet som en isolerad handelse, som helt enkelt bara momentant behover réttas till.

Service recovery ar en term som ofta och av manga blandas ihop med traditionell
klagomalshantering och anvands i vissa fall helt enkelt som synonymer till varandra. Vi
uppfattade under manga intervjuer att respondenterna inte hade kunskap eller var medvetna om
termernas egentliga innebdrd. Detta kan tankas forsvara teoretikernas ansatser att na ut med sina
teorier, da manga foretag lever i illusionen att de redan arbetar med service recovery. Tillh6rande

koncept som empowerment, vi-kansla och foretagskultur ar daremot valkanda och forstadda
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begrepp, saval av ledningen och frontpersonalen. Antagligen &r det just detta faktum som
vilseleder dem till att tro att ett aktivt arbete med service recovery forekommer. Det faktum att
det finns vilseledande termer och rentav oklarheter kring vad service recovery dr, kan bidra till att
betraffade parter antar att termen inte innebar mer &n exempelvis empowerment, foretagskultur
och klagomalshantering. Genom att erfarenheten hela tiden éverfors fran de mer erfarna till de
“branschnya”, 6verfors ocksd de gamla normerna och virderingarna och @ven feltolkningar
sasom denna om service recovery. Denna likriktning blir synlig nar vi undersoker attityder och
instéliningar och forsoker jamfora exempelvis ledning och personal med varandra. Likriktningen
syns dock ocksa i jamforelsen mellan de olika verksamheterna. Sjalvklart géller detta med
undantag. Géllande exempelvis synséttet pa kunder, klagomal och huruvida kunden alltid har ratt,
finner vi alltsa inga markanta skillnader mellan ledningen och personalen. Det gamla ordspraket
Kunden har alltid rétt” far darmed ungefar liknande respons fran alla hallen'?, det vill saga att de
flesta inte haller med om det men att alla arbetar utifran pastdendet och héller “masken” infor
kunden. Nagot som kan hjalpa frontpersonalen med detta ar den sortens informella terapi som
’struntpratet” personalen sinsemellan erbjuder.

Andra aspekter som jamfors ar asikterna om skalig kompensation och
dokumentation samt vad klagomalet har for effekt pa de inblandade parterna. Kompensationens
skalighet har en teoretisk jamn niva fran bada hallen, men i praktiken férekommer det att
personalen, i motstridighet med den nyss ndmnda kongruensen med foretagets anseende om
skalig kompensation, fullt medvetna agerar med egna motiv, som kan innefatta saval egen
vinning (extra dricks) som att helt enkelt vara snéll gentemot gasten. Dokumentationen figurerar
mestadels i ekonomiska termer och méter i allménhet snarare foretagens behov av att kontrollera
personal och kostnader. Daremot finns, trots bristen pa klagomalsdokumentation, en form av
vidareforing och erfarenhetsutbyte bland personalen, som mahanda kan resultera i en form av
djupare lardom av klagomalet och pa sa vis narmar sig service recovery modellens strategier.
Slutligen undersokte vi vilka effekter foretaget antar sig fa av klagomal och hanteringen av dessa
om de arbetar aktivt med service recovery. Overvagande del av respondenterna anser att
klagomal i sig ar nagonting bra, nagonting man ska dra lardom av. De ar egentligen medvetna om
att de kan arbetar annu mer ingaende med fenomenet men ar samtidigt fast i gamla rutiner som ar

svara att bryta.

2 Har i jamforelserna ledning med personal, ledning med ledning samt personal med personal.
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Den ambivalens som genomstralar verksamheterna i alla led, &r pataglig och dven
karaktéristisk for de restauranger dar vi utfort intervjuerna. Alla servicemdten ar unika och olika
pa grund av den dynamiska interaktionen mellan personal och kund och den samtida standiga
narvaron av den tredje parten, foretaget. Detta forsvarar forekomsten av en servicestandard och
kan férmodligen leda till att ingen service recovery strategi &r den andra lik, beroende pa

situation, verksamhetens foretagskultur och prioriteringar samt den ménskliga faktorn.

8 Summering och reflektioner
Undersokningen ska visa om och hur de restaurangerna som vi har valt att analysera, arbetar med
klagomal pa det medvetna, systematiska och formaliserade sattet att hantera klagomal som
service recovery innebar. Fragestallningen som uppsatsen grundat sig pa ar féljande:
e Forekommer det en medveten tillampning av de normativa teorierna om klagomalshantering och
service recovery, som forskarna stéller till forfogande och hur?
e Finns det nagra skillnader och/eller likheter mellan ledningens och personalens synsétt kring
klagomal och processerna kring dem?
e Om det forekommer det ett medvetet arbete kring klagomal, vilket resultat anser foretagen att
detta i sa fall kan ge dem?
Undersokningens resultat visar att det, med orsak till begreppens diffusa karaktar, inte
forekommer nagot aktivt arbete med service recovery som helhet, utan att det fortfarande ror sig
om en mindre omfattande process, det vill sdga den traditionella klagoméalshanteringen. Det finns
delvis tendenser till att implementera teorierna, dock saknas kunskap och det "tomma ark” som
de normativa och ibland idylliska teorierna kréver. Ett hinder som service recovery darmed
patraffar i praktiken &r, att gamla rutiner, jargonger och vérderingar, som funnits i branschen i ett
historiskt perspektiv, ar svara att andra pa. Tillvagagangssattet for exempelvis utbildning av nya
anstallda, som innebar att man lar sig av de mer erfarna, man gar bredvid och man pratar
”strunt”, ldmnar inte mycket utrymme for en utveckling mot nya holistiska strategier som service
recovery. Ofta arbetar man sig upp och de allra flesta cheferna har egen erfarenhet av att vara
frontpersonal och har ocksa lart sig sina satt fran dem som varit mer erfarna fore dem. Detta leder
till att begreppens (felaktiga) innebdrd dverfors mellan ménniskorna i branschen och
utvecklingen stagnerar. Om andringar ska kunna ske &r det upp till ledningen att informera och
utbilda sin personal, sa att adekvata och korrekta begreppsforklaringar kan tillhandahallas. Detta
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kan dock forst ske om ledningen i sig ocksa fatt adekvat utbildning, som de i traditionellt led kan
fora vidare ner i hierarkin.

Kluvenheten, som vi tidigare diskuterat, & det som visat sig vara det storsta hindret
att 6verkomma, under undersokningens lopp. Manga av intervjufragorna har besvarats tvetydigt
och svaren har i vissa fall till och med &ndrat karaktar helt och hallet, vilket har forsvarat
analysen av det empiriska materialet.

Forslagsvis hade det varit intressant att utfora en liknande undersékning om nagra
ar, for att se om fenomenet har véaxt och om termens innebord har fatt en mer korrekt betydelse

for branschfolket.

41



9 Kallforteckning
9.1 Artiklar

Argyris, Chris. (1998). Empowerment: the emperor’s new clothes. Harvard Buisness Review.
Volym 76. Utgava: Maj/Juni.

Bowen, David, Michel, Stefan & Johnston, Robert. (2009). Why service recovery fails- Tensions
among customer, employee and process perspectives. Journal of service marketing. Volym 20. Nr

3.

Brown, Stephen W. (2003). The employee experience. Marketing Management. Volym 12. Nr 2.
Sid. 12-16.

Harari, Oren. (1992). Thank heaven for complainers. Management Review. Volym 81. Nr 1.

Harari, Oren. (1999). The power of complaints. Management Review. Volym 88. Nr 7.

Hart, Christopher W.L, Heskett, James L & Sasser Jr, Earl. (1990). The profitable art of service

recovery. Harvard Business Review. Volym 68. Nr 4.

Idvall, Markus. (2005). Intervjun som kulturlaborativ praktik. Etnologiska institutionen, Lunds
universitet. Paper fran ACSIS nationella forskarkonferens

Schoefer, Klaus & Diamantopoulos, Adamantios. (2008). 4 typology of consumers’ emotional
response styles during service recovery encounters. British journal of management. VVolym 20.
Nr 3.

Magnini, Vincent P, Ford, John B, Markowski, Edward P & Honeycutt Jr, Earl D. (2007). The
service recovery paradox: justifiable theory or smoldering myth? Journal of service marketing

Volym 21. Nr 3.

Mattila, Anna. (2001). The impact of relationship type on customer loyalty in a context of service

42



failures. Journal of Service Research. Volym 4. Sid. 91-101.

Michel, Stefan & Meuter, Matthew. (2008). The service recovery paradox: true but overrated?.

International Journal of Service Industry Management. Volym 19. Nr 4. Sid. 441-457.

Smith, Amy K, Bolton, Ruth N & Wagner, Janet. (1999). A model of customer satisfaction with

service encounter involving failure and recovery. Journal of marketing research. Volym 36. Nr 3.

Smith, Amy K. and Ruth N. Bolton. (1998). An Experimental Investigation of Service Failure
and Recovery: Paradox or Peril? Journal of Service Research. Volym 1. Sid. 65-81.

Smith, Jeffery, Karwan, Kirk & Markland, Robert (2009). An Empirical Examination of the
Structural Dimensions of the Service Recovery System. Journal compilation C, Decision Sciences
Institute. Volym 40. Nr 1.

Tax, Stephen & Brown, Stephen. (1998). Recovering and learning from service failure. Sloan

management review. Volym 40. Nr 1.

Tax, Stephen, Brown, Stephen & Chandrashekaran, Murali. (1998). Customer evaluations of
service complaint experiences: Implications for relationship marketing. Journal of Marketing.
Volym 62. Sid. 60-76.

9.2 Elektroniska kallor

Bernhard Schindlholzer. (2008) The service recovery paradox: Increased loyalty through
effective service recovery. Customer experience Labs. Tillganglig: <http://www.customer-
experience-labs.com/2008/04/14/the-service-recovery-paradox-increased-loyalty-through-
effective-service-recovery/>. (Last: 2010-04-28).

Sven Ohman. (2003). En filosofs narkamp med konsten. Svenska Dagbladet. Tillganglig:

<http://www.svd.se/kulturnoje/understrecket/en-filosofs-narkamp-med-konsten_110852.svd>.
(L&st: 2010-05-25).

43


http://www.customer-experience-labs.com/2008/04/14/the-service-recovery-paradox-increased-loyalty-through-effective-service-recovery/
http://www.customer-experience-labs.com/2008/04/14/the-service-recovery-paradox-increased-loyalty-through-effective-service-recovery/

9.3 Litterara kallor
Bitner, Mary Jo, Gremler, Dwayne & Zeithaml, Valarie. (2006). Service Marketing. International
Edition.

Bryman, Alan. (2002). Samhallsvetenskapliga metoder. Malmé: Liber.

Cassell, C. & Symon, G. (2003). Essential guide to qualitative methods in organizational

research. Sage Ltd.

Corvellec, Hervé & Lindquist, Hans. (2005). Servicemdtet — Multidisciplindra 0ppningar. Liber.

Denscombe, Martyn. (2007). The good research guide. Mcgraw Hill International UK Ldt.

Foy, Nancy. (1994). Empowering People at Work. London: Gower Publishing.

Gronroos, Christian. (2007). Service management and marketing- Customer management in

service competition. Wiley.

Hochschild, Arlie Russel. (1983). The Managed Heart: Commercialisation of Human Feeling.

University of California Press.

Lashley, Conrad. (2001). Empowerment HR strategies for service excellence.

Butterworth/Heinemann.

Lovelock, Christopher och Wirtz, Jochen. (2007). Service Marketing: People, technology,
strategy. Sjatte upplagan. Pearson Education International.

Trost, Jan. (2007). Enkatboken. Studentlitteratur

44



9.4 Muntliga kallor

9.4.1 Intervju med ledning

Intervju 1, Restaurangansvarig, 2010-04-16, kl: 15.00 - 16.00

Intervju 2, Food and Beverage Operations Manager, 2010-04-20, kI: 10.15 - 11.15
Intervju 3, Restaurangansvarig, 2010-04-20, kl: 14.00 - 15.00

Intervju 4, Kokschef, 2010-04-23, kl: 13.00 - 14.30

Intervju 5, Hovmaéstare 1 & Hovméstare 2, 2010-04-27, kl: 14.00 - 14.45

Intervju 7, Kokschef, 2010-05-03, kl: 15.00 - 15.30

9.4.2 Intervju med personal

Intervju 6, Koks- och serveringspersonal, 2010-05-03, kl: 14.30-15.00
Intervju 8, Serveringspersonal, 2010-05-09, kl: 15.00-15.20

Intervju 9, Serveringspersonal, 2010-05-10, kl: 22.00 - 22.30

Intervju 10, Serveringspersonal, 2010-05-10, kl: 23.30 - 23.50
Intervju 11, Serveringspersonal, 2010-05-15, kl: 17.15 - 1740

Intervju 12, Serveringspersonal, 2010-05-20, kl: 11.00 - 11.30
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10 Bilagor
10.1 Bilaga 1- Intervjuguide for ledningen

Syfte:
Presentera oss. Beratta om uppsatsen och dess syfte, fragestallning och om temat i intervjun.
Informera &ven om anonymiteten och att uppsatsen kommer kodas.

Intervjuns langd: cirka 30-60 minuter.

Inledande fragor:
Alder?

Befattning?

Utbildning?

Fakta om verksamheten?

Hur lange har du arbetat har?

Hur arbetar ni med klagomalshantering?:

- vad ar klagomalshantering for er?

- personalutbildning?

- krav pa dokumentation vid kompensation?

- kontrollsystem och styrmedel?

- begransningar i kompensation? finns det nagot tak for de anstallda?

Personalens kunskap om de faktiska kostnaderna:

- utbildas personalen inom det ekonomiska? Vet de vad varorna faktiskt kostar?
- finns det manualer som personalen kan folja?

- empowerment? Har personalen befogenhet att fatta beslut sjalva?

- anser du att kompensationen som sker inom verksamheten ar skalig? Sker 6verkompensation?
Klagomalshantering i sig:

- tanker ni mycket éver klagomalshantering? Nytt fenomen? Viktigare nu an forr?

- ar kompensation alltid 1onsamt for foretaget vid klagomal? Leder det exempelvis till
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kundlojalitet med mera?

- ska kompensation ges innan kunden hinner klaga? Bidrar detta till hogre kostnader eller &r det
vért det?

- ska dven minsta klagomal kompenseras?

- vad ar en bra balanserad kompensation? Pengarna tillbaka, presentkort, dessert, kaffe och kaka?

Kundens ratt till kompensation:
- har kunden alltid ratt?

- ska kompensation alltid ges vid klagomal for att géra kunden nojd (och tyst)?

Personalens personliga vinst vid service recovery:

- personalens dricks, kan det paverka 6verkompensation?

- personalen 6verkompenserar, inte deras pengar de slosar?

- kompensation for lojala kunder och endast darfor? For att man ar snall? Acceptabelt? Rabatt for
lojala kunder?

- service recovery kompensation = vara vanlig?

- offrar sin arbetsgivares pengar for att sjalv tjana mera?

- hur inf6r ni starka varderingar och kultur hos personalen som forhindrar detta beteende (skapar

vi-kénsla)?
Verksamhetens arbete med service recovery:
- vad gor ni med kompensation i bokféringen? Har ni raknat pa vad detta kostar er verksamhet?

Bade finansiellt som icke finansiellt?

Oppna fragor:
- beratta om ett tillfalle da klagomalshantering fungerat och inte fungerat?
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10.2 Bilaga 2- Intervjuguide for personalen

Intervjuguide for personal
Beratta om syfte, fragestallning samt om uppsatsens tema for respondenten. Tala d&ven om att

arbetet kommer kodas.
Intervjutid: cirka 20-30 minuter.

Inledande fragor:
Befattning?
Utbildning?
Alder?

Hur lange har du arbetat har?

e Vilken typ av restaurang ar ni? (Lyx, medel, dryckes, snabbmats, fika etcetera)
o Motsvarar detta vad ni utger er for att vara?
e Vad vet du om klagomalshantering?
o Varfor anvander man sig av det? Finns det nagon nytta eller handlar det bara om
att fa kunden att halla tyst?
e Anvander ni er av detta?
o Det vill saga vilka direktiv har du fatt angaende kompensation och vilka
situationer géller dessa?
o Finns det krav pa exakta redogorelser/dokumentation?
0 Vilken kontroll har dina chefer 6ver dina aktioner?

o0 Anser du att kunden alltid har ratt?

e Anser du att du méter dessa direktiv eller hdnder det att du kompenserar efter eget
huvud?
o Vad och hur kompenserar du?
o Tanker du i sa fall pa det medvetet och ar du medveten om vilka kostnaderna for
ditt handlande ar?

o Vad h&dnder om du kompenserar for mycket?
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o Hander det att du kompenserar for egen vinnings skull exempelvis for mer dricks?

o Har du erhallit nagon form av utbildning inom detta &mne?
Ovrigt:

0 Beratta om ett specifikt tillfalle dar ett klagomal uppstod.
0 Hur skapar ni en VI-kénsla pa arbetsplatsen?
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