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Sammanfattning
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Syfte och bidrag Kunskapsbidraget syftar till att bidra med ett nytt perspektiv pa hur en
tjanst kan upplevas da avfallshanteringen ar ett relativt outforskat
omrade ur ett tjansteperspektiv. Med utgangspunkten att
avfallshanteringen ar en tjanst syftar vi i denna uppsats att undersoka
vad villadgarna finner vardefullt med avfallshanteringen.

Fragestallningar Hur ser villadggarna pa relationen med avfallsbolaget? Hur ser
villadgarnas forvantningar ut pa avfallshanteringen? Hur ser
villadgarna pa sin del i avfallshanteringsprocessen?

Metod Vid de 20 kvalitativa intervjuerna som genomforts har
intervjuguiden, vilken ar uppbyggd for att kunna ge svar pa
uppsatsens syfte, anvants. Intervjuguiden har sin bas i SERVQUAL
med dess fem dimensioner. Den empiriska undersokningen
genomfordes i ett villaomrade da de boende har egen soptunna och pa
sa satt stor interaktion med avfallshantering och hamtning. Som
villadgare blir det aven tydligt hur mycket avfall hushallet producerar
och var eventuella problem finns. Vi anser att undersokningen har
hog tillforlitlighet da vi vid samtliga intervjuer har varit tva eller tre
av uppsatsens forfattare ndrvarande och samtliga intervjuer har
spelats in och sedan transkriberats for att kunna analysera materialet
flera ganger.

Resultat Tjanstekvalitet ar diskrepansen mellan forvantad och faktisk
upplevelse. Relationen mellan villadgarna och avfallsbolaget styr
vilka forvantningar och faktiska upplevelser de kan ha och/eller fa i
tjansten. Villadgarnas forvantningar foljer knappstrategin genom att
de onskar effektivitet och det priméra ar att avfallet férsvinner medan
de kringliggande tjansterna spelar mindre roll. Relationen begrénsar
villadgarnas insyn i avfallsholagets verksamhet vilket har en effekt pa
deras tillit till foretaget. Det ar centralt for villadgarna att
avfallsbolaget tillvaratar det forarbete de skapar i sina hem med
avfallssorteringen. Vart svar pa syftet blir da att tjanstekvalitet for
villadgarna dar effektivitet i form av att avfallet forsvinner, att
eventuella misstag rattas till och att detta sker snabbt samt slutligen
att villadgarnas forarbete genom deras avfallssortering tillvaratas.



Forord

Denna kandidatuppsats avslutar var utbildning i Logistics Service Management vid Campus
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1. Problembeskrivning

Att avfall &r ett miljohot tas idag pa stort allvar, och samhallet maste pa olika satt anpassa sig
och dven bidra till hallbar hantering av avfallet. Naturvardsverket skriver pa sin hemsida att
vi i Sverige har kommit relativt langt med avfallshanteringen i syftet att minska
miljopaverkan. Samtidigt skriver de att mangden avfall 6kar och att utnyttjandet av materialet
som blir av avfallet skulle kunna vara effektivare.  Naturvardsverket
(www.naturvardsverket.se) har fatt i uppgift att se till att det finns en nationell avfallsplan
som laggs som forslag till en ny Avfallsférordning (2001:1063), vilket &r lagstadgade
bestammelser om avfall och avfallshantering. | denna planen som Naturvardsverket skriver
foreslar de nagra olika prioriterade omraden, héaribland finns hushallsavfallet. Enligt
Miljobalkens (1998:808) mal och tillampningsomraden ska ateranvindning och &tervinning
liksom annan hushallning med material, ravaror och energi framjas sa att ett kretslopp
uppnas”. Denna lagen paverkar samtliga medborgare da den leder till att vi alla mer eller
mindre tvingas sortera vart avfall. | Avfallsforordningen (2001:1063) star det att det i varje
kommun ska finnas en renhéllningsordning och en avfallsplan, dar ska det sta hur kommunen
avser hantera avfallet som produceras samt atgarderna kommunen tilltar for att minska

mangden avfall samt hur farligt avfallet &r.

Kommunens mojlighet att fullfélja sitt ansvar att ta hand om avfallet skulle inte vara
genomforbart utan medverkan av kommunens invanare. Hushallen har, enligt en rapport fran
Avfall Sverige (2010), ansvaret att “sortera ut och ldmna sitt avfall till de olika
insamlingssystem som finns”. Hushdllen har ocksd skyldighet att folja reglerna for
avfallshanteringen i kommunen. For att kunden ska kunna bidra positivt i tjinsteleveransen
behdver de fa vagledning i hur de bor agera (Gronroos, 2008). Utan denna vagledning i hur
kommunen eller avfallsbolaget forvantar sig att kommuninvanarna ska agera kan
tjanstekvaliteten, med andra ord kvaliteten i avfallssorteringen, forsamras (ibid.).
Tjanstekvalitet ar ett centralt begrepp inom Service Management och forknippas ofta i
forskningen med hotellverksamhet, banker och restauranger. Ett tamligen outforskat omrade
inom Service Management dr avfallshanteringen, som dven denna ar att betrakta som en

tjanst (Corvellec, Bramryd, Hultman; under review).


http://www.naturvardsverket.se/

| betraktandet av avfallshanteringen som en tjanst kopplat till forskning om tjansteverksamhet
ser vi hur stor paverkan avfallshanteringen har pa villadggarens vardag. Vi menar att
interaktionen skapar forvantningar hos villadgarna pa relationen och pa tjansten.
Avfallshanteringen krdver att den enskilde samhéllsmedborgaren involveras i processen,
exempelvis maste villadgarna ha tillrackligt manga fack for sortering, se till sa att tunnan star
lattillganglig de dagar da det ar sophamtning och de maste vara uppmarksamma pa andrade
hdmtdagar vid hogtider. Med detta som bakgrund foljer uppsatsens syfte och

fragestallningar.

1.1 Syfte och fragestallningar

Kunskapsbidraget syftar till att bidra med ett nytt perspektiv pa hur en tjanst kan upplevas da
avfallshanteringen ar ett relativt outforskat omrade ur ett tjansteperspektiv. Tjanstekvalitet &r
diskrepansen mellan villadgarnas foérvantningar och faktiska upplevelse (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1988) vilket styrs av relationen med avfallsbolaget, villadgarnas
forvantningar och deras delaktighet i avfallshanteringsprocessen. Med utgangspunkten att
avfallshanteringen &r en tjanst syftar vi i denna uppsats att understka vad villadgarna anser

vara tjanstekvalitet i avfallshanteringen och stéller oss féljande fragor:
= Hur ser villadgarna pa relationen med avfallsbolaget?
= Hur ser villadgarnas forvantningar ut pa avfallshanteringen?
= Hur ser villadgarna pa sin del i avfallshanteringsprocessen?
1.2 Avgransning

Uppsatsen fokuserar pa relationen mellan kund och tjansteleverantor, upplevelse och
forvantningar samt kundens egen medverkan i tjansteprocessen sasom dessa fragor behandlas
inom Service Management. Pa grund av den stora paverkan avfallshanteringen har i en
villadgares vardag genom sortering och tomning som direkt kopplas till dennes hushall och
darmed dennes ansvar anser vi att villadgare ar den malgrupp béast lampad att delta i studien.
Den empiriska studien har genomforts i Helsingborgs Stad. | Helsingborg &r flera aktorer

inblandade i avfallshanteringsprocessen. For att skapa enlighet véljer vi att kalla alla dessa



aktorer

for 7avfallsbolaget” medan de som hiamtar avfallet bendmns som

renhallningsarbetare. Omradena i Helsingborg dar den empiriska undersékningen tagit plats

ar avgransad till tva stadsdelar med tillrackligt stort antal villahushall for att genomfora de

kvalitativa intervjuer vi amnat genomfora.

1.3 Disposition

| uppsatsens inledande del beskrivs bakgrunden till undersokningsomradet samt vilken

kunskapslucka uppsatsen syftar att fylla, vilket foljs av syfte och fragestallningar samt

avgransningar. Uppsatsen fortsatter enligt foljande:

Kapitel tva inleds med en kort introduktion till det teoretiska faltet samt hur vi gatt
tillvaga vid insamlingen av detta. Efter det foljer en beskrivning av arbetsprocessen i
att besvara uppsatsens syfte och fragestallningar vilken beréattar hur intervjuguiden
utformats, hur den empiriska insamlingen gatt till samt kritik till detta. Urvalet av
respondenter motiveras och féljs av en beskrivning av hur den empiriska
behandlingen gatt till. Avslutningsvis halls en diskussion kring uppsatsens
tillforlitlighet.

| kapitel tre presenteras den tidigare forskning som uppsatsen bygger pa. Med
utgangspunkt i en framtradande teori, SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1988) anvénds sedan flera andra teorier som komplettering till denna. Teorin, som
ligger till grund for forskningsfragorna, anvénds i nasta kapitel for att forsta och
analysera det empiriska underlaget.

Kapitel fyra analyserar uppsatsens teoretiska falt tillsammans med den insamlade och
behandlade empirin. Analyser fran olika vinklar fors vilka sedan mynnar ut i
slutsatserna pa uppsatsens syfte och fragestallningar vilka beskrivs i nasta kapitel.

| kapitel fem redogors for slutsatserna som uppsatsen avser besvara.

Kapitel sex som ar det sista och avslutande kapitlet diskuterar uppsatsens grundteori,
praktiska rad foreslas till avfallsholaget, en avslutande diskussion halls och

forfattarnas reflektioner redogors samt att forslag till vidare forskning presenteras.



2. Metod

Valet av amne, vilket ar det som format uppsatsens syfte och fragestallningar, grundar sig i
projektet OKI, Organisering av Kkritiska infrastrukturtjanster — En fallstudie av
avfallshantering (Lunds Universitet). | forsta avsnittet i metodkapitlet beskrivs grundbulten i
uppsatsen, SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml och Berry, 1988) tillsammans med
kompletterande teorier, samt hur vi gatt tillvaga i insamlingen av dessa. Darefter beskrivs
tillvagagangssattet for att besvara uppsatsens syfte och fragestallningar. Vi beskriver
intervjuguidens uppkomst och utformning, vilken typ av intervjuer som gjorts och kritik till
den typen av intervju. Urvalet av respondenter motiveras och foljs av en beskrivning av hur
den empiriska behandlingen gatt till. Avslutningsvis fors en diskussion kring uppsatsens
tillforlitlighet.

2.1 Inramning av det teoretiska faltet

For att skapa forstaelse for avfallshantering som tjanst anvands Gronroos (2008) teori om det
grundlaggande tjanstepaketet. Huvudteorin och grundpelaren i uppsatsen & SERVQUAL, en
val beprovad maétsticka for tjanstekvalitet (Parasuraman et al., 1988). Intervjuguiden som
anvandes vid intervjuerna med villadgarna &r utformad enligt de fem dimensionerna i
SERVQUAL - pataglighet, tillforlitlighet, lyhordhet, garanti och empati. SERVQUAL har
enligt Parasuraman et al. (1988) 22 attribut som beddms av respondenten vid undersékningen
av tjanstekvaliteten. Da vi ansag att de 22 attributen var for omfattande for denna uppsats
valde vi i stallet att fokusera pa de fem dimensionerna vilket vi anser skapar en tydligare
overblick och béttre fyller syftet i att lyssna till villadgarnas berattelser. Efter insamlingen av
det empiriska materialet kompletterades teorin for att battre kunna forstd och analysera det
villadgarna beskrev. Kompletterande teorier ar Service Recovery (Smith, Bolton & Wagner,
1999), knappstrategin (Storbacka & Lehtinen, 2000), relationsinriktad passiv kund
(Gronroos, 1997), effektivare kunder (W.T. Faranda, 1994; Zeithaml, Bitner & Gremler,
2009) samt Service Blue Print (Shostack, 1984). Samtliga dessa teorier anvands for att
fortydliga, analysera och forstarka resonemang kring det empiriska materialet, dock med
SERVQUAL som utgangspunkt.

Insamling av artiklar har framst skett via EBSCOHost dér sokorden har varit variationer av
service quality, customer perceived value och relation. Exempel pa tidskrifter bland vara
utvalda artiklar ar Harvard Business Review och Journal of Marketing Management.
Forutom EBSCOHost som insamlingskélla av tidigare forskning och 6vrig litteratur har vi



aven vant oss till biblioteket pa Campus Helsingborg och Helsingborgs Stadsbibliotek samt
anvant oss av LIBRIS; forskningsbibliotekens gemensamma katalog och Lovisa; Lunds
universitets bibliotekskatalog. Vi har &ven anvant bland annat Helsingborgs Stads, NSR:s och
Naturvardverkets hemsida for att satta oss in i hur avfallshanteringen fungerar, detta for att ha
en storre forstaelse for den och darmed oppna upp for uppsatsens forfattare att stélla
foljdfragor vid intervjuerna med villadgarna. Vi har efterstravat att i sa stor utstrackning som
mojligt aterga till grundkallan i de teorier vi anvander for att undvika andra forfattares
tolkningar som skett pa vagen. Da vi i Overvagande fall hittat grundkéllan anser vi

tillforlitligheten i anvandandet av tidigare forskning och litteratur vara hog.
2.2 Utformning av intervjuguide

Som vi beskrivit i avsnittet ovan s& anvands fran SERVQUALs fem dimensioner:
pataglighet, tillforlitlighet, lyhordhet, garanti och empati som utgangspunkter och grund i
denna uppsats. Det &r pa denna teori som intervjuguiden &r baserad och samtliga fragor som
stalldes vid intervjutillfallena med villadgarna kan kopplas till en eller flera av dessa
dimensioner. Med dimensionerna summeras sedan den upplevda tjanstekvaliteten. Gallande
pataglighet stallde vi frdgor om soptunnan, karlens utformning och flexibilitet, fakturan och
eventuella informationsutskick. Fragorna kopplade till tillforlitligheten handlar om
villadgarens upplevelse att tjansten utfors som utlovat, om avfallsbolaget kommer nar de ska
och om villadgaren kan uppge nagot tillfalle pa da tjansten inte fungerat. Lyhordheten syftar
till fragor om avfallsholagets vilja att ge snabb service samt formagan och viljan att vara
behjélplig vid eventuella problem i tjansteleveransen. Dimensionen garanti handlar om
villadgarnas fortroende for avfallsbolaget och innefattar exempelvis fragan om vad
villadgaren tycker om att sopsortera. Den femte och sista ar empati vilken kopplas till
exempelvis villadgarnas kontakt med avfallsbolaget och renhallningsarbetarna. (Se Bilaga 1

for komplett intervjuguide).
2.3 Kvalitativ intervju som metod

Enligt Kvale och Brinkmann (2009, s19) &r en intervju “ett samtal som har en struktur och ett
syfte.” Strukturen utgdrs i vart fall, som tidigare beskrivet, av fragorna som &r utformade
utifrin SERVQUAL i syftet att undersoka vad villadgarna finner vardefullt med
avfallshanteringen. Vi ansag att vi skulle fa spontana svar samt att det gav utrymme att stélla
foljdfragor genom att gora kvalitativa intervjuer. Detta bekréftas av Alvesson och Deetz
(2000) vilka beskriver att kvalitativa metoder med dess relativt l6sa struktur 6ppnar upp for



vad intervjupersonen anser vara viktigt att beratta om. Vi ansag det vara viktigare att lyfta
fram enskilda personers asikter snarare &n att kvantifiera respondenternas svar vilket
motiverat oss att anvanda kvalitativa intervjuer som metod (Trost, 1997). Kylén (2004, s. 9)
skriver att: ”Samtalet och mdtet med en person ger oss de bdsta forutsittningarna for att fa
fram hur den intervjuade tanker och kéanner. Vi kan stalla foljdfragor for att ratt forsta vad de

vill tala om for o0ss.”

Kvale och Brinkmann (2009) skriver om maktasymmetri i kvalitativa forskningsintervjuer.
De beskriver att en sadan intervju inte bor betraktas som en helt dppen och fri dialog mellan
jamlika parter” (2009, s48) samt att det finns en tydlig maktasymmetri mellan forskaren och
den intervjuade. Det behover inte handla om nagot avsiktligt utdvande fran intervjuarens sida
men att den som svarar mer eller mindre medvetet ger de svar den tror att intervjuaren vill
hora (Kvale & Brinkmann, 2009).

Det faktum att samtliga tre forfattare oftast var narvarande vid intervjuerna kan ytterligare ha
forstarkt maktasymmetrin da villadggarna som blev intervjuade vid flertalet tillfallen var
ensamma. Kylén (2004) benamner detta som en panelintervju, alltsa flera intervjuare och en
intervjuad. Tanken med ett sddant har upplagg ar att intervjuarna tillsammans ges
mojligheten att belysa olika nyanser av det som sagts under intervjun (ibid.). Da vi ansag
vikten av att resonera kring det empiriska materialet bland uppsatsens forfattare vara hogst
angelaget beslot vi att samtliga forfattare skulle i sa stor man som majligt vara narvarande vid

intervjuerna da vi ansag det véaga tyngre an riskerna med maktasymmetrin.

Vi fragar oss aven om var fraga till respondenterna om hur de ser pa avfallshanteringen i
relation till en annan tjanst, till exempel ett restaurangbesok eller en hotellvistelse (Se bilaga
1), kan ha verkat ledande eller skapat en tanke hos villadgarna som ursprunglig inte funnits
dar, och kanske darfor lett villadgaren att svara nagot de tidigare inte reflekterat 6ver. Syftet
med fragan var att fa respondenten att fundera 6ver om de har liknande férvéantningarna pa
ganska typiska tjanstesammanhang som éar latta att relatera till och som de flesta har en asikt
om och forvantan kring. Kvale (1997, s146) skriver ”Det centrala ar alltsd inte huruvida
intervjufragorna ska vara ledande eller inte ledande, utan vart fragorna ska leda och huruvida
de kommer leda i relevanta riktningar och skapa ny, vederhéftig och intressant kunskap.”.

Trots att fragan kan ha verkat ledande anser vi svaren vara vardefulla for uppsatsens syfte och
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kunna tillfora kunskap inom tjanstesektorn avfallshantering som endast har ett fatal tidigare

forskningsbidrag.
2.4 Urval av respondenter

Den empiriska undersékningen ar genomford i ett villaomrade i Helsingborg da de boende
har sin egen soptunna och pa sa sétt stor interaktion med avfallshanteringen och hamtningen.
Som villadgare blir det dven tydligt hur mycket avfall som hushallet producerar och var

eventuella problem skulle kunna finnas.

En bit in i intervjuprocessen togs beslutet att gora fler intervjuer an forst planerat da
intervjutiden blev kortare an uppskattat. Vi ansdg oss kunna svara pa uppsatsens syfte och
fragestallningar, och fa ett bra empiriskt underlag genom de fragor som stélldes och ansag
darfor inte att fragorna behdvde utokas. Undersokningen ar genomford i tva bostadsomraden
i Helsingborg i vilka vi ansag det finnas ett tillrackligt stort antal villadgare for att kunna
genomfora intervjuerna, vi fick dock utéka omradet nagot till kringliggande omraden for att
uppna malet pa 20 intervjuer. Vi anser att 20 respondenter skulle komma att bidra med ett
brett empiriskt underlag och vara fullt tillrackligt for att svara pa uppsatsens syfte och
fragestallningar.

Veckan innan intervjuerna gjordes lamnade vi ett flygblad i brevladorna hos villadgarna for
att kort informera dem om uppsatsen och att vi skulle komma veckan efter i hopp om att géra
intervju. Samtliga respondenter kommer att hallas anonyma i uppsatsen och benamnas som
“villadgare 1-20”. Vi informerade om detta vid intervjutillfdllet 1 hopp om att respondenten
skulle kdnna en trygghet i att fritt kunna uttrycka sina asikter om avfallshanteringen i just sitt
hushall och darmed inte vélja att undanhalla information som i sin tur skulle komma att

paverka resultatet i uppsatsen.
2.5 Empirisk behandling

Ad hoc-analys, vilket ar en form av intervjuanalys som kombinerar olika angreppsséatt och
tekniker i syfte att ge materialet mening (Kvale, 1997), har anvants i bearbetningen av det
empiriska materialet. Kvale (1997, s184) skriver ”Genom en sadan taktik kan man i
intervjuer som vid en forsta genomlasning inte avger nagon samlad innebord finna
forbindelser och strukturer som far betydelse for forskningsprojektet.” Samtliga intervjuer
transkriberades, dessa skrevs sedan ut och har aktivt anvants i bearbetningen av det empiriska

underlaget. Baserat pa syfte och fragestéllningar klipptes citat ut som vi ansag anvandbara
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vilka sedan kategoriserades for att hitta storre monster och i forsok att hitta svar pa
uppsatsens syfte och fragestallningar. Da empirin framkommit ur fragestallningar baserat pa
SERVQUAL kommer uppsatsens analys att folja de fem dimensionerna som tidigare kort
beskrivits och som kommer presenteras utforligare under Enligt forskningen.

2.6 Metodens tillforlitlighet

Gallande tillforlitligheten fragar vi oss om samma underlag skulle kunna tolkas samt resultera
i annorlunda slutsatser av andra forfattare, alltsa hur objektiva slutsatser som dragits.
Denscombe (2000) havdar att en nackdel med intervjuer kan innebéara en svarighet i att
behalla objektiviteten. Kvale (1997, s64) skriver samtidigt att “Eftersom det finns s minga
skiftande forestallningar om objektivitet, kan den kvalitativa intervjun inte objektivt
karakteriseras som vare sig en objektiv eller en subjektiv metod.” Vi véljer dock att i sa hog
grad som mojligt strava efter objektivitet varvid vi vid samtliga intervjuer har varit tva eller
tre av uppsatsens forfattare narvarande for att fa ett bredare perspektiv i att stilla foljdfragor
som &r i linje med uppsatsens syfte och fragestéllningar, samt for att senare resonera kring
tolkningen av villadgarnas svar. Samtliga intervjuer har spelats in via en bérbar dator eller en
iPhone och sedan transkriberats ordagrant i talsprak for att fa en sa sanningsenlig bild av
villadgarnas verklighet som majligt, samt att i s stor grad som mojligt undvika vara

personliga tolkningar av det villadgaren sager.

Rosengren och Arvidson (2002) konstaterar att validitet ar da det som avses matas faktiskt
mats. Da uppsatsen syftar att underséka vad villadgarna finner vérdefullt med
avfallshanteringen och att vi genom kvalitativa intervjuer tar reda pa just detta anser vi
validiteten i uppsatsen vara hog. De personer vi avsdg att intervjua, villadgare med egen
soptunna, intervjuades och intervjuguiden anvéndes vid samtliga tillfallen. Reliabilitet avser
tillforlitligheten i matningen och kan paverkas av slumpmassiga eller tillfalliga egenskaper i
matinstrumentet, hos forskaren, hos den intervjuade och i omgivningen vid intervjutillfallet
(ibid.). For att fortydliga ger forfattarna exempel som att forskarens minspel vid en muntlig
intervju kan gora att respondenten svarar annorlunda, att buller och besék samt eventuella
sjukdomar och trotthet kan paverka svarsresultaten (ibid.). Endast vid enstaka
intervjutillfallen har en dorrklocka eller en mobiltelefon ringt, vi anser inte att detta paverkar
reliabiliteten negativt i uppsatsen. Samtliga hédndelser som nyss beskrivits vilka kan ses som
moment som kan stora intervjun anser vi vara del i villadgarnas vardag, vilken vi avser

undersoka, av denna anledning tror vi inte att respondenterna storts pa ett satt som gjort att
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svaren gallande deras avfallshantering har paverkats. For att kontrollera reliabiliteten kan en
provning av stabiliteten goras, aven om vissa asikter, upplevelser och kénslor kan variera ar

det viktiga att resultatet pekar at samma hall (Kylén, 2004).

En aspekt som forstarker graden av tillforlitlighet i uppsatsen &r att det empiriska materialet
ar inhamtat endast fran primara kallor (ibid.). For att betraktas som priméarkalla kravs det att
den intervjuade varit narvarande vid det den berattar om medan en sekundar kélla aterberattar
sadant ndgon annan upplevt, pa grund av detta anses en primar kalla vara mer tillforlitlig.

(ibid.). Vara intervjuer har skett direkt med villadgaren till varje hushall.
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3. Enligt forskningen

For att kunna besvara uppsatsens syfte; vad villadgarna anser vara tjanstekvalitet i
avfallshanteringen, har vi valt att anvanda SERVQUAL som utgangspunkt, vilket tidigare
namnts i metodkapitlet. | detta kapitel kommer SERVQUAL beskrivas mer ingaende med dess
ursprung, anvandningsomraden och utveckling genom aren. Déarefter delas SERVQUAL upp
och presenteras i dess fem dimensioner fér att sammankopplas och underbyggas med
kompletterande teorier. Detta for att kunna forsta och analysera det empiriska material som

samlats in.

3.1 SERVQUAL - en matsticka for kunders tjansteupplevelse

Syftet med uppsatsen ar att undersoka vad villadgarna anser vara tjanstekvalitet i
avfallshanteringen. For att gora detta anvéndes en val beprévad teori som utgor grunden for
undersokningen, en teori som kunde lyfta fram och fanga de olika vardeadderande
egenskaper som en tjanst fyller. I mitten av 1980-talet skrev Parasuraman, Zeithaml och
Berry (1985) en artikel déar de la fram de avvikelser som kan framtrada mellan kundens
forvantningar och den faktiska upplevelsen av tjansten. Modellen de tillsammans skapade
doptes till SERVQUAL och bestod av tio olika dimensioner. Dimensionerna belyste olika
delar ut tjansteprocessen sasom exempelvis bemotande, pataglighet och tillforlitlighet. Nagra
ar senare (1988) vidareutvecklade och forfinade samma forfattare modellen och de tio
dimensionerna blev istéllet till fem. SERVQUAL é&r enligt Parasuraman et al. (1988) den
forsta matstickan i sitt slag och dven senare forfattare inom omradet skriver att SERVQUAL
har blivit definitionen av tjanst och vice versa (Woodall, 2001). Modellen &r fortfarande
aktuell och anvands idag for undersokningar av kundens upplevda tjanstekvalitet inom bland
annat kollektivtrafik, hotell och banker (se exempelvis Markovi¢ & Raspor, 2010; Nair, P V,
Bose & Shri, 2010; Randheer, AL-Motawa, & Vijay. J., 2011). Eftersom SERVQUAL
anvands frekvent for att undersoka just upplevd tjanstekvalitet fann vi den aktuell att anvanda

aven for denna undersokning.

Parasuraman et al. (1988) menar att foretag kan differentiera sig genom att erbjuda béttre
tjanstekvalitet &n sina konkurrenter. De fortsatter med att bendmna att en tjanst till skillnad
ifran gods, ar heterogent, opatagligt och oskiljbart fran produktion och konsumtion. Det
heterogena i en tjanst beskriver forfattarna genom att utférandet varierar fran dag till dag,

fran kund till kund och fran producent till producent. De menar att tjanstekvalitet inte gar att
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rakna pa, testa eller verifiera fore anvandning och att tjansten pa sa satt blir opataglig. Vidare
menar forfattarna att det inte & majligt att skilja pa produktion och konsumtion da kunden
ofta pa olika satt ar involverad i processen och vid vissa tillfallen ar tjanstekvaliteten helt
beroende av kundens aktiva medverkan, exempelvis nar en kund beskriver hur denne vill bli

Klippt hos frisoren. (Parasuraman et al., 1985)

Tjanstekvaliteten ar avvikelsen mellan kundens forvantningar och upplevelsen. Det anses
vara svarare for kunden att utvardera tjanstekvaliteten till skillnad fran bedémningen av
kvaliteten pa en produkt. | en utvardering av kvaliteten laggs inte endast fokus pa
slutresultatet, utan dven pa processen som ledde dit. (ibid.) Det finns dock en skillnad mellan
tjanstekvalitet och tillfredsstéllelse. Tjanstekvalitet ar det Gvergripande omdome av den totala
servicen foretaget erbjuder (ibid.) medan tillfredsstéllelsen kommer vid ett specifikt
konsumtionstillfalle da forvantningarna Gverensstaimmer med den faktiska upplevelsen
(Oliver 1981).

Woodhall (2001) har en annan syn pa tjanstekvalitet och havdar att den har férandrats genom
aren och utvecklats till kundservice. Tidigare handlade det om att gora saker battre medan det
numera handlar om att géra mer. Woodhall pastar att tjanstekvalitet har blivit tjanstekvantitet.
Kérnan av att gora saker béttre har forsvunnit, eller som Woodhall skriver, har den blivit lost
in the translation”. Vidare utvecklar forfattaren tankegangarna kring tjanster och skriver att
det ar viktigare att tjansten uppfyller kundens grundbehov an att den lever upp till kundens
forvantningar. Han menar att kunden férvantar sig oftast mer an att sjélva grundtjansten ska
fungera men nar grundbehovet inte blir tillfredsstallt menar Woodhall att de tillkommande
extratjansterna inte kan vdga upp for en fallerande grundtjanst. Vi fortydligar med ett
exempel; koper jag en bil forvantar jag mig mer an att bilen ska fungera, till exempel air
condition, skona stolar och inbyggd GPS. Daremot star jag pa motorvagen utan att kunna ta
mig vidare for att bilen inte fungerar, spelar det ingen roll hur skon den &r att sitta i eller hur

modern teknik jag har i bilen eftersom det vitala ar att den fungerar.

For att aterga till SERVQUAL, Parasuraman et al. (1988) skapade modellen pa ett generellt
satt for att oka dess anvandningsomrade sa att den kunde anvéandas for att analysera flera
olika foretags tjanstekvalitet. Med hjalp av empiriskt insamlat material har SERVQUAL

efterhand forfinats och som vi tidigare namnt bestar den nu av fem dimensioner vilka ér:
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« Pataglighet (tangibles): vilket syfte till de fysiska anordningarna, utrustning och dven
utseende av personal.

o Tillforlitlighet (reliability): dar kunden bedomer foretagets formaga att utfora den
utlovade tjansten palitligt och korrekt.

e Lyhordhet (responsiveness): foretagets vilja att hjalpa kunder och ge snabb service.

« Garanti (assurance): kunskap och artighet av de anstéllda och deras formaga att skapa
tillit och fortroende.

o Empati (empathy): foretagets satt att visa omténksamhet och individuell

uppmarksamhet till sina kunder.

De tva sista dimensionerna; garanti och empati, innehaller de kvarvarande av de tio
dimensionerna (kommunikation, trovardighet, sakerhet, kompetens, tillmotesgaende,
forsta/kanna sina kunder, tillganglighet). Pa detta satt har SERVQUAL lyckats fanga alla de
ursprungliga tio dimensionerna i de nuvarande fem. Vidare i uppsatsen kommer dock
dimensionerna att presenteras enligt foljande ordning; empati, pataglighet, tillforlitlighet,
lyhordhet och garanti da denna féljd béattre svarar pa fragestallningarna.

Vid en undersokning enligt SERVQUALS riktlinjer far respondenterna svara pa fragor fran
de fem dimensionerna som i sin tur &r indelade i 22 olika attribut (Parasuraman et al., 1988).
Attributen delas darefter in i tva delar dar den forsta avser att pa ett generellt satt fanga
kundens forvantan pa foretag inom den servicekategorin som blir undersokt. Den andra delen
amnar fanga kundens forvantan pa det specifika foretagets servicekvalitet. Svaren stracker sig
over en sjugradig skala ifran “samtycker helt och hallet” till ”samtycker inte alls” déar
respondenterna skattar forvantan pa tjansten samt upplevelsen av tjansten. Pa detta satt blir
svaren av kvantitativ karaktdr medan vi &mnar gora en kvalitativ undersokning, vilket vi
skrivit i metodavsnittet. Vi har darfor utgatt fran de fem dimensionerna och utformat 6ppna
fragor (Se komplett intervjuguide Bilaga 1) som vi stéllt till de intervjuade villadggarna vilket
finns utforligare beskrivit i metodkapitlet. Vi konstaterade ocksa att en undersokning enligt
SERVQUAL inte varit mojlig da avfallshanteringen &r en kommunal verksamhet som inte
kan valjas bort av samhéllsmedborgarna varvid den forsta delen i SERVQUAL, att fanga
kundens generella forvantan pa foretag inom servicekategorin, hade fallit bort.

Gronroos (2008) riktar kritik till SERVQUAL da han menar att skalan inte ar tillforlitlig vid

alla tillfallen och att den bor ses dver tva ganger innan den anvands. Tjanster ar olika menar
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Gronroos och pa sa satt kan viss revidering av attributen behdva goras infor varje specifik
matning for att fanga just den tjansten. Vidare menar dock Gronroos att de fem dimensioner

ar en bra utgangspunkt nar man soker forsta en tjansts egenskaper.

Ovan ar SERVQUAL som helhet beskrivet med dess ursprung, anvandningsomraden och
aktualitet. 1 ndstkommande avsnitt tydliggor och fordjupas SERVQUALSs fem dimensioner
genom att dessa kopplas till andra relevanta och kompletterande teorier. De fem
dimensionerna kommer hadanefter att utgora stommen i uppsatsen da dessa anvands som

pelare i analysen av det empiriska materialet.
3.1.1 Dimensionen empati och relationsstrategi samt dimensionen pataglighet

| kommande teoriavsnitt kommer dimensionerna empati och pataglighet att lyftas

tillsammans med kompletterande teorier kring relationer och kunder.

Dimensionen empati tar upp foretagets formaga att visa sina kunder omtanksamhet och
individuell uppméarksamhet (Parasuraman et al., 1988) och att de forstar sina kunders problem
(Gronroos, 2008). Foretagets formaga att visa empati for sina kunder paverkar interaktionen
mellan parterna, denna interaktion menar vi definierar sjalva relationen. En foljd i vart
resonemang ar att foretagets relation med kunderna paverkar det personliga bemd&tandet
foretaget har till sina kunder. Relationen och bemdétandet kan variera mellan olika foretag och
dess kunder beroende pa vilken verksamhet foretaget utvar (Storbacka & Lehtinen, 2000).
Kunderna varderar darmed foretagets formaga att utféra dimensionen empati kopplat till
vilket foretag de interagerar med och vilken slags tjanst de koper. Foretag kan strategiskt
valja vilken slags relationsstrategi de vill vilket Storbacka & Lehtinen (2000, s.147) uttrycker
“Leverantérens och kundens relation bor klart och sammanhidngande definieras 1 en
relationsstrategi”. Forfattarna definierar ett flertal relationsstrategier varav knappstrategin ar
en (Storbacka & Lehtinen, 2000). Knappstrategin beskrivs genom att relationen mellan
foretaget och kunderna kréver att de sistndmnda anpassar sig efter fOoretagets ramar och
restriktioner for att det ska vara en fungerande och effektiv tjanst, vilket &r just det kunderna

forvéntar sig av foretaget. (ibid.)

Enligt denna relationsstrategi ar relationen inte det priméra i transaktionen mellan kund och
foretag utan kunden forvantar sig i forsta hand effektivitet av den utférda tjansten, och

foretaget forvantar sig av kunden att denne anpassar sig till tjanstens utformning. Malet med
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knappstrategin ar att varje transaktion skall vara sa effektivt som mojlig och att

utbyteshandlingar ar viktigare &n utbyte av kunskap. (ibid.)

Som vi tidigare beskrivit i detta avsnitt kan relationen och bemétandet fran foretag till sina
kunder variera och foretaget kan valja olika relationsstrategier. Genom foretagets val av
relation definierar de darmed indirekt kundens roll i interaktionen (ibid.). Grénroos (1997)
menar att en kund kan definieras pa olika satt. De kan vara transaktionsinriktade eller
relationsinriktade varav relationsinriktade i sin tur kan delas upp i aktiva och passiva kunder.
En transaktionsinriktad kund &r inte intresserad av nagon relation till foretaget utan endast av
transaktionen, sjalva utbytet av tjansten. En relationsinriktad kund &r daremot intresserad av
relationen men i tva olika grader. Den aktiva kunden séker och har ett storre behov av
kontakt med foretaget medan den passiva kunden ar ndjd med att veta att foretaget finns
tillhanda nar de behdver dem och &r inte beroende av en standig och aterkommande kontakt.
(ibid.)

SERVQUALs dimension, det patagliga ar alla de fysiska bevis som finns i samband med
interaktionen mellan kund och foretag, exempelvis personalens utseende, en faktura och
faktiska produkter som anvands i tjansten vilket i avfallshanteringen &r bland annat
soptunnan. Denna dimension diskuteras utan koppling till ndgon egen konkret teori som
ovriga dimensioner. Istallet sammankopplas den till relationen mellan villadgarna och
avfallsbolaget. Trots att dimensionen inte var lika framtrddande som Ovriga dimensioner
ansags den anda relevant for avfallsholagets intresse och vi aterkommer till denna dimension

i bade analysdel samt i de praktiska raden till avfallsbolaget.

Relationen mellan foretag och kund samt kundens roll &r viktiga i servicetransaktionen men
for att det ska kunna vara en relation krévs det en produkt eller en tjanst varvid nésta avsnitt

behandlar avfallshanteringens tjanstepaket genom dimensionen tillforlitlighet.

3.1.2 Dimensionen tillforlitlighet och det grundldggande tjanstepaketet

SERVQUALs dimension tillforlitlighet ar foretagets formaga att utfora tjansten palitligt och
korrekt utan att det sker nagot misstag (Parasuraman et al., 1988). For att veta huruvida
tjansten utfors korrekt krdvs en definition av vad tjansten innebér vilket kan beskrivas med
hjalp av Gronroos (2008, s.180) grundlaggande tjanstepaket. Grénroos gor skillnad mellan

kérntjanst, mojliggorande tjanster och vardeadderande tjanster. Kérntjansten &r anledningen
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till att foretaget finns pa marknaden dar i vart fall avfallshamtningen fran villorna &ar det
centrala. Pa avfallsbolagets hemsida star det att deras frimsta uppgift 4r att: “transportera
hushéllsavfall och &tervinningsmaterial till en &tervinningsanliggning i Helsingborg”
(www.nsr.se). Utdver karntjansten kravs mojliggorande tjanster for att kunna ta del av
karntjansten (Gronroos, 2008). En sadan ar exempelvis papperspasarna som delas ut vid
avfallshamtningen, vilka krévs for att villadgaren ska kunna sortera sitt organiska avfall. En
vardeadderande tjanst dr avsedd att 6ka vérdet i tjanstepaketet i relation till konkurrenterna
(ibid.). I detta fall finns inga konkurrenter da det i Helsingborgs stad inte finns mojlighet att
valja avfallsbolag (www.nsr.se) vilket leder till en obefintlig konkurrenssituation. Det finns
mojligheten att mot en summa fa soptunnorna tvattade samt att fa hamtat ett specifikt antal

kolli grovsopor (www.nsr.se) som avfallsbolaget erbjuder, trots avsaknaden av konkurrenter.

Det &r oundvikligt att det ibland sker misstag i tjansteleveransen vilket innebéar att
dimensionen tillforlitlighet misslyckas. Né&r detta sker &r det viktigt att foretaget agerar snabbt

och korrekt varav dimensionen lyhdrdhet tar vid.
3.1.3 Dimensionen lyhoérdhet och Service Recovery

Dimensionen lyhdrdhet amnar visa pa foretagets formaga att ge snabb service och en vilja att
vara behjélpliga mot sina kunder (Parasuraman et al., 1988). Detta kan vara viktigt vid
klagomal da det ar en kritisk del av varje tjanst och dven oundviklig. Foretagets formaga att
hantera klagomalen och att gora detta pa ett korrekt satt 6kar kundens tillfredsstallelse (Hart,
Heskett & Sasser, Jr., 1990). Vidare menar forfattarna genom att sluta cirkeln, i form av att
hantera ett klagomal och formedla till kunden att problemet ar 16st, kanner sig kunden
delaktig i att uppratthalla och forbattra tjanstekvaliteten. Det &r viktigt att frontpersonalen har
mojlighet att direkt hantera och atgarda problem vid klagomal. Forskning visar att en kund
som inte &r ndjd med sin tjansteupplevelse pratar med elva personer om det, medan en kund
som &r nojd endast pratar med sex stycken. (ibid.). Darav menar Hart et al. (1990) att det bor
laggas stor vikt vid att klagomalshanteringen sker snabbt vilket ar precis vad dimensionen

lyhordhet berdr.

Smith, Bolton och Wagner (1999) har skapat en modell av Service Recovery som beskriver
ett ramverk for klagomalshantering och liksom Hart et al. (1990) skriver, &mnar modellen
oka kundens tillfredsstéllelse genom att denna kénner sig rattvist behandlad da klagomalet
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hanteras och att det sker pa ett korrekt satt. En direkt Overséttning for uttrycket Service
Recovery har vi inte funnit, vi anser att ’klagomalshantering” pa det sitt som beskrivet har

ger den bredd av Service Recovery som Smith et al. (1999) amnat visa i sin modell.

Smith et al. (1999) fortsatter med att forklara att kundens utvardering av
klagomalshanteringen influeras av tva faktorer. Det forsta ar vilken typ av fel som foretaget
har begatt och hur stort felet ar. Det andra paverkas av fyra attribut vilka ar kompensation, i
form av till exempel ekonomisk ersattning eller rabatter, svarshastighet fran foretaget, sjalva
ursakten och initiativtagandet. Hur foretaget hanterar dessa tva faktorer i samband med ett

klagomal paverkar hur réttvist behandlad kunden kénner sig. (ibid.)

Effektiv klagomalshantering fran foretagets sida 6kar méjligheten for att kundens fortroende
for foretaget forblir intakt, detta fortroende och tillit & en av SERVQUALSs dimensioner och

kommer att studeras narmare i nastkommande avsnitt.

3.1.4 Dimensionen garanti och Service Blue Print

| alla servicesammanhang &r det viktigt att kunden kanner fortroende for och tillit till
foretaget som de koper tjansten av. Tilliten kan vara direkt kopplad till det personliga
bemadtandet kunden far men éaven till kundens insyn i foretagets verksamhet, att kunden har
en forstdelse for sin roll i processen. Detta lyfter SERVQUALS dimension garanti som
behandlar kunskap och artighet hos de anstillda samt deras férmaga att skapa tillit och
fortroende (Parasuraman et al., 1988). Da vi soker svar pa hur villadggarna ser pa sin del i
processen vid avfallshanteringen anser vi det vardefullt att hitta en modell som kan
synliggora, i vart fall, villadgarnas insyn i avfallsbolagets verksamhet. Service Blue Print ar
skapad av Shostack (1984) och anvands for att forbattra tjanstedesignen da modellen kan ge
foretag mojligheten att fa 6verblick Gver och styra processer i sin verksamhet. Vart syfte med
modellen &r, i motsats till Shostack, inte framst avsedd for att foretaget ska fa en béttre
overblick over sin process, utan snarare for att visa pa hur villadggarna tar del av

avfallsbolagets verksamhet.

For att Service Blue Print ska uppna sitt syfte bor den vara direkt och enkel, speciellt i
komplexa system. Forsta steget i modellen &r att kartlagga foretagets processer for att pa sa
satt synliggora var i processerna servicen misslyckas. (Shostack, 1984). Var poang &r, som

tidigare namnt, inte att visa var servicen misslyckas utan att pa ett dverskadligt satt visa
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processen. Modellen synliggér kundens handlingar i processen samt foretagets synliga och
osynliga handlingar. Det bor dgnas extra uppmarksamhet at foretagets osynliga handlingar da

dessa paverkar kundens upplevelse av foretaget i de synliga handlingarna. (ibid.).

Blue Print modellen har framst tva delar, den synliga och det osynliga for kunden. Modellen
delar upp kundens handlingar och foretagets synliga och osynliga handlingar. For villadgarna
ar det fysiska bevis som de faktiskt kan se i tjansten; fakturan, tidningen Kretsloopen,
soptunnan och hemsidan. Villadgarna maste stélla ut tunnan och eventuellt kontakta kontoret
om nagot problem uppstar, exempelvis utebliven hamtning. Synligt for villadgarna ar att
tunnan téms liksom fakturan som dyker upp i brevladan. Osynligt for villadgarna ar vad som
hander nar avfallet kommer till atervinningsanlaggningen och deras sortering av bland annat
plast, tidning och metall som vidare hanteras for att kunna foradlas och aterforas som
anvandbart material till samhéllet. Den sista delen i modellen &r stédprocesserna som krévs

for att utfora tjansteleveransen, exempelvis ruttplanering.

Physical evidence Fakturan, Kretsloopen, soptunnorna, hemsidan.

Customer actions Stiller ut/vander Telefonkontakt
tunnan med kontoret

Line of interaction

Employee actions

o Tunnan Information
(onstagel/visible) och faktura
toms
skickas ut
Line of visibility
Employee actions (backstage/invisible) Atervinning Atervinning
Atervinningsanlaggni Atervinning plast wellpapp
Avfallet kérs till ngen tar emot, metall
tervinningsanl sorterar och Atervinning Atervinning
aggni behandlar avfallet. tidningar 3
dggningen . ‘ . Biologisk 8 fargat glas
Biologisk behandling, .
. o behandling -
materialatervinning, ) o
- . organiskt Atervinning Behandling
bransleproduktion
ofdrgat glas restavfall

Line of internal interaction

Support processes Ruttplanering

Fig 1. Villadgarnas insyn i avfallsbolagets verksamhet (efter Shostack, 1984 och Zeithaml, Bitner och Gremler
2009, s266).
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For en fungerande relation behdver kunden vara insatt i vad som férvéantas av dem, speciellt
da de medverkar i tjansteprocessen. Det kravs kunskap om vilka handlingar som forvéntas av
kunden. For att kunderna ska bli mer insatta i processen och bli effektiva kunder menar W.T.
Faranda (1994 i Zeithaml, Bitner & Gremler, 2009) att de behdver utbildning och tréning.
Vidare fortsatter forfattaren med att beskriva tre olika tillvagagangssatt utbildningen kan ske
pa; via direktkontakt med kunden, program skapade endast for kundens rakning, exempelvis
som program for Viktvaktarna och slutligen via skriftlig information sdsom handbdcker och
litteratur. Pa detta satt menar W.T. Faranda (ibid.) att kunden vet vad som forvantas av dem
och att de da far en forstaelse for processen. Det stammer val dverens med SERVQUALSs
dimension garanti som menar pa att kunden ska kanna en tillit till foretaget och att kunden

bor har en forstaelse for sin roll i processen.

3.1.5 Summering

| detta kapitel har modellen for upplevd tjanstekvalitet, SERVQUAL studerats narmare med
ursprung, anvandningsomraden och dess aktualitet. SERVQUALSs syfte ar att upptécka
eventuella avvikelser mellan kundens forvantningar och den faktiska upplevelsen av
tjansteleveransen (Parasuraman et al., 1985). Detta foljdes av en férdjupning av var och en av
SERVQUALs fem dimensioner; empati, pataglighet, tillforlitlighet, lynérdhet och garanti.
Dessa kompletterades med ytterligare teorier sasom knappstrategin (Storbacka & Lehtinen,
2000) vilken &r en relationsstrategi med effektivitet i fokus, denna kopplas till dimensionerna
empati och pataglighet. Service Recovery (Smith et al., 1999) presenterades med
dimensionen lyhordhet vilka tillsammans avser skapa forstaelse for vikten av hog kvalitet i
klagomalshantering. | den sista dimensionen garanti, som handlar om kundens tillit till
foretaget, anvédndes en Blue Print (Shostack, 1984) for att visualisera
avfallshanteringsprocessen. Dessa teorier kommer att analyseras tillsammans med
villadgarnas svar i nastkommande kapitel och kommer vara en del i att ge svar pa uppsatsens

syfte, vad villadgarna anser vara tjanstekvalitet i avfallshanteringen.
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4. Analys

| detta kapitel analyseras tidigare forskning och insamlad empiri. Med SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) som utgangspunkt i teorin och &aven i
intervjuguiden, vilken &ar grunden till den empiriska insamlingen, kommer féljande avsnitt
presenteras enligt SERVQUALs fem dimensioner vilka avser att i ndstkommande kapitel

svara pa uppsatsens syfte och fragestallningar.
4.1 Relationens betydelse for villadgarna och hur denne speglar dess roll

Kommande avsnitt amnar att med relationsteorin knappstrategin gora en djupdykning i
dimensionen empati och pataglighet med avsikt att besvara fragestallningen Hur ser
villadgarna pa relationen med avfallsbolaget? Vidare diskuteras och analyseras villadgarnas
tankar och reflektioner kring sin roll som kund till avfallsbolaget utifran valda
relationsteorier. En diskussion kring dimensionen empati och SERVQUAL som helhet och

som matsticka, diskuteras vidare utifran de resultat undersokningen visar.

Dimensionen empati handlar om foretagets férmaga att visa sina kunder omtanksamhet och
individuell uppmarksamhet (Parasuraman et al., 1988). Som resonerat i teorikapitlet sa
paverkas det personliga bemotandet av vilken slags interaktion och relation foretaget har till
sina kunder. | detta fall galler det huvudsakligen interaktionen mellan renhallningsarbetarna
och avfallsbolagets kunder da det &r de som framst traffar villadgarna. Enligt SERVQUAL éar
foretagets formaga att prestera dimensionen empati en viktig del av relationen (ibid.) men i
motsats till detta &r, enligt knappstrategin, relationen inte det huvudsakliga i transaktionen
mellan kund och foretag (Storbacka & Lehtinen, 2000). Kunden forvéntar sig i forsta hand
effektivitet av den utforda tjdnsten och foretaget i sin tur forvantar sig en anpassning till
tjanstens utférande fran kundens sida. Villadgarna uttrycker i olika avseenden precis som
knappstrategin kannetecknar, att relationen inte ar det viktigaste (Storbacka & Lehtinen,
2000). En av intervjuguidens fragor som anvandes i kontakten med villadgarna berérde just
renhallningsarbetarnas bemétande och hur det paverkade relationen mellan villadgaren och
avfallsbolaget. Vi bad aven villadgarna att satta relationen med avfallsbolaget i forhallande

till en annan serviceverksamhet. Villadgarna uttryckte sig olika kring fragan.

Néa inte direkt... inte direkt, det hér &r ju mer samhéllstjanst, jag forvintar mig inte att de
ska vara dar och buga och bocka nér jag kommer. (Villadgare 19)
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/---1 man férvéntar sig bara att de kommer och tdmmer nér de ska... sen om de séger hej
pa ett trevligt sitt eller inte de...ja. (Villadgare 7)

/.../de &r ratt sa fokuserade och koncentrerade pé att gora sitt jobb ganska snabbt s det &r

inte sa att de star och snickesnackar liksom utan de bara kor ivag. Inte otrevligt pa natt

sdtt men att de jobbar effektivt /.../ (Villadgare 17)
Av de olika citaten framgar det att de intervjuade villadggarna genomgaende har knapphandig
kontakt och interaktion med renhallningsarbetarna. Dimensionen empati handlar som tidigare
namnt om att ge kunden individuell uppmarksamhet och denna dimension ar dessutom en del
av SERVQUAL som i tidigare studier och &ven i var studie anvants som en matsticka for
upplevd tjanstekvalitet (Parasuraman et al., 1988). Vad som blir intressant i var studie &r att
dimensionen empati till stor del faller bort. Alla relationer &r, precis som Storbacka &
Lehtinen (2000) menar, olika, och tydligt framgar att aven om SERVQUAL tar upp
individuell uppmarksamhet som en viktig faktor sa ar det inte sikert att kunderna i realiteten
tycker det. Néar vi var ute hos villadgarna sag vi ett tydligt samband mellan de tjugo
intervjuade, att de pa ett Gvergripande plan inte brydde sig sarskilt mycket om det personliga
bemotandet och dimensionen empati. Det framkom &ven att avfallsbolaget ur villadgarnas
synvinkel dgnade dem liten individuell uppmarksamhet. Grénroos (2008) diskuterar att
SERVQUAL har sina begransningar vad galler dess utformning och anvéandning, vilket vi
kan se i var undersokning. Han papekar att SERVQUAL kan beh6va en revidering for att
anpassas specifikt for just den tjansten som d&mnas undersokas. Vi hdavdar dock att hade vi
inte anvant SERVQUALs fem dimensioner som grund for vara intervjuer hade vi inte

upptéckt att dimensionen empati var oviktig for villadgarna.

Att villadgarnas forvantningar pa renhallningsarbetarnas bemétande inte ar sarskilt hoga tror
vi kan sammankopplas med kundens roll i relationen. Kunder kan enligt teorin, i detta fall
Gronroos (1997), definieras pa olika satt. De kan vara transaktionsinriktade eller
relationsinriktade varav relationsinriktade i sin tur kan delas upp i aktiva och passiva kunder
(ibid.). I villadgarnas fall var det den relationsinriktade men passiva definitionen som
framgick tydligast. Den passiva kunden &r néjd med att veta att foretaget finns tillhanda nar
de behover dem och &r inte beroende av en standig och aterkommande kontakt (ibid.).

Villadgare 8 och 9 berattar om de ganger de behovt ta kontakt med avfallsbolaget

Ehm... assd vi har ringt ett par ganger for att friga om /.../ grovsoporna, niar de ska

laggas ut eller natt sant. Men jag vet inte om det... eh... née.. inte annars. (Villadgare 8)
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Alltsa, jag har ringt en gang. Det var nog ndgot om nar det var hamtning nasta gang eller
nanting. (Villadgare 9)
Bada villadgarna visar att de endast tagit kontakt med avfallsbolaget de ganger de behovt

stod i sin avfallshantering och som tidigare pavisat i detta stycke efterfragar kunderna inte
mer personlig kontakt.

Aven om bemétandet inte dr sd viktig sd framgar det att villadgarna 4r beroende av att det
finns en viss kontakt med avfallsbolaget samt att de finns tillhanda om de har nagra fragor.
For en fungerande relation behdver kunden &ven vara insatt i vad som forvantas av dem,
speciellt da de medverkar i processen (Storbacka & Lehtinen, 2000). Villadgarna berattade att
de fick stod i sin del av processen med hjalp av information fran avfallsholaget, denna
information formedlas pa ett par olika satt. Under intervjuerna med villadgarna stallde vi

fragan: Hur ofta far ni information om er sophantering?

Ja dar kommer ju den dar kretsloppet, tidningen ju, den kommer ett par ganger om aret
tror jag /.../ s& har man ju den dér broschyren man fick i bérjan vad man fick lov och
slanga och var man skulle slanga det, ar dar natt man blir oséker pa sa tittar man i den.
(Villaggare 2)

En gang om aret, forutom rakningen naturligtvis *skratt*. Men alltsa det kommer en
gang om aret en lapp pa andrade tider, alltsa vi tommer inte langfredagen utan vi tommer
sa va, en san lapp kommer det. /---/ Men det star ju oftast i tidningen annars och pa
hemsidan. Det ar en information som jag, jag tycker det ar tillrackligt. (Villadgare 4)

Broschyr, o just sant annorlunda i hamtningstider det ar ocksa annonser i tidningen, det
kan man ocksa se som kommunikation *skratt* (Villadgare 1)

Som det framkommer av citaten far villadgarna sin information via broschyrer, lappar,
hemsidan eller via tidningen. Enligt knappstrategin ar det precis sa information bor formedlas
i motsats till direktkontakt ansikte mot ansikte (Storbacka & Lehtinen, 2000). Da vi genom
villadgarnas beréattelser upptackte att avfallsbolaget formedlade all information via skrift sag
vi att denna strategi ar tydligt vedertagen av avfallsbolaget. Sattet avfallsbolaget férmedlar
information pa hoér samman med att varje transaktion skall vara sa effektivt som mojligt och
att utbyteshandlingar &r viktigare dn utbyte av kunskap (ibid.). Pa grund av detta blir den
personliga kontakten inte det priméara vilket i sin tur paverkar kundens férvantningar pa
relationen med avfallsbolaget samt vilken roll de tar i denna relation. | detta fall tar de rollen
som en relationsinriktad passiv kund som vet vart avfallsbolaget finns och soker kontakt forst
nar de behover stod i sin avfallshanteringsprocess. Dimensionen empati blir just pa grund av

dessa ovanstaende faktorer inte speciellt viktig.
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Som beskrivet ar kunderna delvis styrda i sitt deltagande i processen med hjalp av
information pd hur de ska sortera, vad de far slanga samt andringar i hamtningstider.
Villadgarna berattade for oss om andra exempel pa hur de blev styrda av avfallsholaget.
Villadgare 5 berattar bland annat om den gangen hon satt ut sex kollin for grovsopor istéllet

for fem som enligt avfallsbolaget &r regeln.

/---1 d& papekade han ju att det var sex saker, det var inte fem, da sa jag att da kan du lata

en sta kvar sa ringer jag sa far de komma om 14 dagar igen. Fraga: Hade du anmalt att

det var fem saker eller? Svar: Nej det &r ju det som ar, man far ha fem stycken kolli /---

/det dr ju lite makt dom har 6ver folk. Sa ar det nog lite /.../ det &r ju deras regler, det ar

ju dom som satt upp dom har reglerna. Och &r det fem sa ar det fem. Da ska man inte

sétta ut sex stycken. (Villadgare 5)
Villadgarens berattelse visar tydligt att det &r avfallsbolagets regler som galler vilket stdmmer
val overens med knappstrategin. Avfallsbolaget forvéantar sig av villadgaren att denne
anpassar sig till tjanstens utformning for att det ska bli en effektiv tjanst (Storbacka &
Lehtinen, 2000). | motsats till villadgare 5s kanslor kring maktutévning fran avfallsbolaget
uttrycker sig villadgare 1 kring problematiken att stalla upp avfallskérlen pa tomten pa ett

vettigt satt.

Eftersom, eh, dom vill ju ha det pa ett visst satt for att det ska ga pa enklaste viset och

sen maste man ju fa in dem pa sin tomt pa ett vettigt satt. O dar kdnner man ibland nar de

bara staller dem hur som helst att de kanske tycker att det inte dr sa smidigt som man har

I6st det sa dar skulle man kanske behdva lite mer... konkret hjélp frin dom. (Villadgare

1)
Till skillnad fran villadgare 5 visar villadgare 1 att denne snarare vill bli mer styrd av
avfallsbolaget och darigenom ytterligare efterfragar knappstrategins utformning. Att
villadggarna har olika kénslor kring saken var inte forvanande for oss men det var intressant i
den bemérkelsen att de anpassar sig efter knappstrategin oavsett kénsla. Villadgare 5 var inte
upprord kring saken och uttryckte &ven: Jag bryr mig inte sa mycket om det, det blir trots

allt de som far komma en gang till /.../”

Vi ansag det intressant att &ven om avfallsbolaget styr avfallshanteringen och hur villadgarna
ska bete sig kring denne, sa verkar detta 6verlag accepterat av villadgarna. Vad de daremot
hade asikter kring var precis som villadggare 1 uttryckte sig, kring praktiska ting sasom
uppstallning av avfallskarlen och dess utformning, varav ndastkommande avsnitt kort ska

diskutera dimensionen pataglighet.
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4.1.1 De fysiska bevisen — en tydlig interaktion

Utifran SERVQUALSs fem dimensioner var dimensionen pataglighet nagot villadgarna hade
tydliga asikter kring. Nar de talade om det patagliga berattade de dven att de genom dessa
fysiska bevis dessutom blev styrda av foretaget precis som vi tidigare argumenterat kring den
relationsstrategi avfallsbolaget anvander, knappstrategin. Pataglighet representerar de fysiska
bevis som finns i samband med tjansten (Parasuraman et al., 1988) och i avfallsbolagets fall
kan det exempelvis vara avfallskarlen, rakningen eller avfallspasarna till det organiska

avfallet.

Villadgarna har berdttat for oss att de har sammanlagt atta sorteringskarl i sina avfallskarl och
de berattade dven att de inte har haft ndgon mojlighet att valja hur manga sorteringskarl de
ville ha. Villadgare 7 sdger: /.../jag tror till och med att det ar tvunget /.../”. Villa&gare 4 ger
ett tydligt exempel pé sina kédnslor kring utformningen av soptunnan. /.../du kan inte kdpa

Asens mjolk till exempel, det gar inte for jag far inte plats med forpackningarna.”

Detta blir ett konkret exempel pa avfallsbolagets styrning av sina kunder utifran
knappstrategin (Storbacka & Lehtinen, 2000) samt att det hanger samman med SERVQUALSs
dimension pataglighet (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988). Vi tycker att upptackten ar
intressant i den bemarkelsen att det var har villadgarna tydligast visade en medvetenhet om
att de var styrda av avfallsholaget och det kan i sin tur bero pa att de faktiskt inte har nagon
storre interaktion med vare sig renhallningsarbetarna eller avfallsbolaget. Villadgare 6

argumenterar kring deras sophantering och hur denne paverkas av avfallskarlets utformning.

Vi har valdigt mycket organiskt. Och det fylls pa *knapp med fingret* sa snabbt. Ehm,

alltsa vi har inga metallforpackningar och véldigt lite fargat glas. Sa det blir, eh, den blir

snabbt full sa da far vi lagga allting i restavfall. Alltsa, mycket mer &n vad vi skulle velat

gora.
Intressant i villadgare 6 argumentation &r att den fysiska utformningen av avfallskarlet
faktiskt paverkar dennes sopsortering pa ett negativt satt. Dimensionen pataglighet och det
fysiska beviset avfallskarlet blir i den bemérkelsen en viktig faktor da den paverkar
villadgarens forhallningssétt till sorteringen och med stor sannolikhet langsiktigt dven dess
paverkan av miljon. Villadgarnas tankar kring sorteringen kommer dock att diskuteras

djupare i avsnitt 4.3.

Vara huvudsakliga diskussioner i ovanstdende avsnitt har berort dimensionen empati

sammankopplat med relationen samt dimensionen pataglighet. Villadggarna har beréattat att
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interaktionen med avfallsbolaget och renhallningsarbetarna inte ar sa viktigt for dem och da

fragar vi oss; vad ar viktigt for villadgarna? | nastkommande avsnitt besvaras denna fraga.

4.2 Villadgarnas forvantningar

| detta avsnitt resonerar vi kring SERVQUALs dimensioner tillforlitlighet och lyhordhet
genom teorier kring det grundlaggande tjanstepaketet (Gronroos, 2008) och Service Recovery
(Smith et al., 1999). Dimensionerna belyser huruvida tjansten utfors pa ett korrekt satt samt
avfallsbolagets formaga att ge snabb service och deras vilja att vara behjalplig mot sina
kunder. Dessa tva dimensioner har for avsikt att besvara fragestdllningen Hur ser

villadgarnas forvantningar ut pa avfallshanteringen?

For att kunna besvara uppsatsens syfte och fragestallningar och diskutera dimensionen
tillforlitlighet ansag vi att ett steg var att fortydliga tjanstepaketet avfallsbolaget
tillhandahaller villadgarna. Pa detta sétt kan definitionen av tjansten lattare stallas i relation
till villadggarnas svar gallande deras forvantningar pa tjansten. Som tidigare namnts i kapitlet
Enligt forskningen anvands Grénroos (2008) grundldggande tjanstepaket for att fortydliga de
olika komponenterna i avfallshanteringen samt deras inbdérdes sammanhang. Grénroos delar
upp en tjanst i tre delar; kéarntjanst, mojliggérande tjanster och vardeadderande tjanster.
Karntjansten avfallsbolaget tillhandahaller enligt deras hemsida é&r att “transportera
hushéllsavfall och atervinningsmaterial till en &tervinningsanliggning i Helsingborg”
(www.nsr.se). | intervjuerna var avsikten att fanga villadgarnas asikter om karntjansten och
deras forvantningar pa tjansten i stort genom att stalla direkta fragor som: Vad é&r viktigt for
dig i denna tjanst? Eller: Vilka forvantningar har du pa avfallshanteringen? Villadgare 11
svarade: “Ja, att de kommer och tommer som de ska, att man vet att pA méandag sa ar tunnan
tomd. Sa kan jag fylla den igen.” Villadgare 5 fyller i med: “Ja, att skrdpet ska vara borta, i
princip.” Villadgare 17 svarar pa fragan hur denne tycker att avfallshanteringen fungerar i
stort: ”Jag tycker det fungerar véldigt bra. De kommer varje fredag, nédr de ska och liksom...

det dr inga problem.”

Jag forvintar mig att de ska gora sitt jobb och att de ska eh gora det bra /.../ att de staller
tillbaks /.../ soptunnan pa samma stélle de tog den och det eventuellt ramlar ut nanting

ndr de tommer tunnan, tar upp det och inte later det ligga /.../ (Villadgare 19)
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Flertalet av de intervjuade villadgarna svarade pa liknande satt med fokus pa att tunnan ska
bli tomd vilket forvanade oss. Da vi studerat Service Management under tre ar har vi tankt i
liknande banor som Woodhall (2001) ndr han menar att tjanstekvalitet har blivit
tjanstekvantitet. Med andra ord att ju mer kundservice och servicemedvetna ett foretag &r med
mojliggorande och vardeadderande tjanster desto mer nojda blir kunderna. Var overtygelse
nar vi gick ut for att intervjua var att villadgarna skulle ha mycket asikter om forbattringar, att
det skulle komma mycket klagomal pa avfallshanteringen da vi i vara forundersokningar hos
familj och slakt fatt uppfattningen att det var sa manniskor kande. Liksom Woodhall (2001)
pratar Gronroos (2008) om de vérdeadderande tjanster som skapar konkurrenskraft for ett
foretag och Parasuraman et al. (1988) ar de ocksa inne pa samma spar da de skriver att battre
tjanstekvalitet ar ett foretags mojlighet att differentiera sig pa marknaden. Att anvanda
tjanstekvalitet som sjalva differentieringen for avfallsbolaget blir i detta fall irrelevant da det
endast finns en aktor pa marknaden (www.helsingborg.se) och som vi sett s har langt verkar
villadgarna framst bry sig om att avfallet forsvinner néar det ska. For att fordjupa oss vidare i
villadgarnas forvantningar pa tjansten bad vi respondenterna fundera Gver om deras
forvantningar skiljde sig at i en jamforelse av relationen med avfallsholaget och med
exempelvis ett restaurangbesck eller en hotellvistelse. Tanken med denna frdga var att
jamfora en klassisk tjansteverksamhet med en mindre sjalvklar tjansteverksamhet, sdsom
avfallshanteringen. Pa detta satt sokte vi lyfta villadgarnas blickar och se pa

avfallshanteringen ur ett storre sammanhang samt att se pa det ur ett serviceperspektiv.

Fraga: Har du liknande, eller skiljer forvantningarna sig at pa de har? Svar: Eh, née, det...
det dr vill inga hoga forviintningar man har pé det. /.../ Fraga: Vad ar det som gor att du
inte har ndgra hoga forvantningar? Jag vet inte. *skrattar till* Det ar val mest, bara det,
man slénger sitt avfall, sorterar det och sa &r det ndn som hdamtar det. /.../ Man tianker vl
inte riktigt pa att det ar, egentligen nagon serviceaktig sasom att man... ja. (Villadgare 8)

Fraga: Om man ser pa relationen till sopgubbarna och sopféretaget jamfort med till
exempel ett restaurangbesok eller en hotellvistelse, vad tycker du om servicen? Svar:
Mm, det var en bra... Det &r lite olika serviceniva dndé, for man vill ju visst... alltsa
sopor &r ju i ndn mening en, ett, det ar ju ett avfall, en produkt som du helst inte liksom
kanske vill fatta dig sa mycket med medan en hotellvistelse ar en service som du
verkligen vill ha, da har du aktivt valt att fa den servicen. Och i den meningen sa tycker
jag att de star for den servicen, det gar fort och det ar inget, det upplevs inte vara ett stort
moment eller en svarighet. (Villadgare 18)

De skoéter ju sig bra. Enm men & andra sidan sa nar man ar pa hotell och restaurang sa
forvantar man sig en viss service, det gor man kanske inte rakt av fran sophamtarna mer
an att dom... ja man vill kanske inte hitta sin tunna vid fel hus kanske *skratt* men om
de staller den utanfér, dar man har stallt den sjalv s& kan jag inte sag att jag har storre
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krav p4 dom &n sa... Och att de kommer och tommer siklart men de har ju inte vatt nitt
problem sa... (Villadgare 7)

Villadgarna har liknande forvantningar vilka tydliggors av citaten och det framgar att
forvantningar skiljer sig a mellan en hotellvistelse eller ett restaurangbesok i relation till
avfallshanteringen. De forvantar sig mer av sjalva servicen i sammanhang, som vi i denna
uppsats valt att bendmna som sjélvklara serviceyrken medan deras huvudsakliga
forvantningar géllande avfallshanteringen kretsar kring en fungerande karntjanst, att soporna
forsvinner. Woodhall (2001) diskuterar att det fundamentala vérdet ligger i just en
fungerande karntjanst. Han havdar att savida karntjansten inte fungerar har de mojliggoérande
och vérdeadderande tjansterna liten eller ingen betydelse. Konkret i detta fall ser vi att for
villadgarnas kvittar det att de har en bunt papperspasar att slanga organiskt avfall i om tunnan
anda inte blir tomd. Utifrdn deras resonemang kring andra servicetjanster verkar dock de
tillkommande tjansterna, som servicen spela storre roll for sjélva upplevelsen av tjansten

medan detta har mindre, eller ingen betydelse i just avfallshanteringen.

For att aterga till dimensionen tillforlitlighet vilket berér avfallsbolagets formaga att leverera
tjansten pa ett korrekt satt (Parasuraman et al., 1988) fragade vi villadgarna: | stort hur tycker

du att sophanteringen fungerar idag?

Jag tycker det fungerar bra till och med nér det &r snd /.../de kommer nér /.../de ska
komma. Fraga: Du har inget exempel pa nar det inte har fungerat? Svar: Na faktiskt
inte... Inte en enda géng pa fem ar sé de... (Villadgare 7)

Mycket bra! Perfekt! Fraga: Kan du ge natt exempel nar det har fungerat extra bra eller
kanske natt tillfalle da det fungerat mindre bra? Svar: Alltsa det fungerar bra varje gang
de hamtar soporna. Jag kan inte sdg... alltsa det 4r inte ndgon gang det inte fungerat. Det
ar jattebra, ar det. Sa det ar perfekt. (Villadgare 16)

Ehm, jag tycker det fungerar bra, i stort fungerar det bra, det gor det. Fraga: Kan du ge
nagot exempel pa nar det fungerar bra, eller riktigt bra eller nan gang om det eventuellt
fungerat daligt? Svar: Vi marker ju inte s3 mycket att det inte fungerar utan det fungerar
oftast valdigt val. Det &r nar man sjalv glommer att man hade behdvt dom hér organiska
pasarna, men kommer man ihag det sa finns det ju nya. Sa att nej jag kommer inte pa
nagot speciellt att det fungerar daligt. Det hamtas utan att vi marker s& mycket av det.
(Villadgare 18)

Med dimensionen som glasdgon ser det ut som villadgarna finner att avfallsbolaget lyckas
med sin tjansteleverans och att tillférlitligheten enligt dimensionen ar god. Villadgarna verkar
anse att tjanstekvantitet i detta fall inte spelar sa stor roll vilket gor att Woodhalls (2001)
pastdende att tjanstekvalitet har blivit tjanstekvantitet till stor del faller. Atminstone nar det
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géller avfallshantering och enligt de intervjuade villadgarna i Helsingborg. De &gnar mest
fokus at karntjansten och tycker dverlag att avfallshanteringen fungerar val. Utifran deras
svar ser det ut som avfallsbolaget har renodlat sin verksamhet till att utfora karntjansten, att
transportera bort avfallet med ett fatal mojliggérande och véardeadderande tjanster vilket ar
vad villadgarna efterfragar, eller atminstone ar nojda med. P& avfallsholagets hemsida
(www.nsr.se) framgar det ocksa att det ar just karntjansten som foretaget lagger mest fokus
pa, dven om det finns kringtjanster. Pa detta satt ser det ut som att villadggarna och

avfallsbolaget &r 6verens om vad som &r karnan i deras relationsutbyte.

Som vi namnde inledningsvis blev vi forvanade Gver att villadgarna lagger mest vikt vid
karntjansten och de anser dessutom att den fungerar bra, vilket visas aterkommande i citaten.
Vi funderade kring orsaken till deras forvantningar och om det kan ha en direkt koppling till
de facto att avfallshanteringen & en kommunal tjanst med avsaknad av konkurrenter
(www.helsingborg.se). Vi tror att villadgarna kan resonera liknande: vad &r det for mening
med att utvardera en tjanst som anda inte kan bytas eller valjas bort? Villaidgare 6 beskriver
det pa foljande satt: ”"Med soporna si fattar man inga beslut, det 4r som att spola i toaletten

och sldnga soppasen.”

Kanske det finns en koppling mellan beslutsfattande; mojligheten att valja och forvéantningar?
Villadgare 18 diskuterar inte alls valmojligheten utan menar att avfall & nagot man helst inte
vill befatta sig med och vi tror att det kan vara darfor som forvantningarna kretsar kring att
avfallet ska forsvinna och att kringtjansterna av denna anledning spelar mindre roll. Da detta
avsnitt avsag att ta reda pa villadggarnas faktiska forvantningar och inte orsaken till dem,
fortsétter vi att ga vidare till dimensionen lyhérdhet som tar vid de tillfallen avfallsbolaget

trots allt misslyckats med sin tjansteleverans.
4.2.1 Villadgarna om Service Recovery

Vi har just tittat pa hur néjda och tillfreds villadgarna & med avfallshanteringen, men det har
hant att tillforlitligheten har misslyckats, varvid dimensionen lyhordhet tar vid. Det é&r
oundvikligt att tjansteleveransen misslyckas och kan inte avfallsbolaget prestera karntjansten
pa ett korrekt sétt maste de visa sig behjélpliga och snabba i sitt satt att agera for att ratta till
misstaget, i enlighet med dimensionen lyhérdhet. Denna klagomalshantering ar speciellt
kritisk da denne paverkar kundens tillfredsstallelse (Hart et al., 1990). Oliver (1981) skriver
att tillfredsstallelsen ar kopplat till en sarskild situation och dessa situationer kan vara
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tillfallen nar servicen har gatt bra men ocksa nar den har gatt mindre bra och réttats till. Har

ses det narmare pa hur tillfredsstéllelsen paverkas vid tillfallen da servicen har misslyckats.

Den uppmarksamme lasaren har upptackt att vi redan hanterat fragor dar vi bett villadggarna
om deras asikter gallande tjanstens utférande dar mojlighet har funnits att séga bade bra saker
och forbattringsmojligheter. Villadgare 15 berittar: ”Ibland gar ju locken sonder. Da ar det

bara att ringa och sdg: - Locken har gétt sonder. S& kommer de och fixar det.”
Villadgare 2 och 3 har utforligare resonemang.

Ja, jo det var en gang nar de bara tomde halva kompost, assa halva matavfall, pasarna,
han hade slarvat med den sa dar va bara halv. Da fick jag ringa sa de fick komma igen o
tomma. /---/ det va inga problem utan de sa da kommer vi o tommer det... s det var
liksom inga problem. (Villadgare 2)

Assa vi har ju precis byggt en san, inhagnad till vara tunnor. Muren dar. Och i borjan var
det ju helt ... katastrof. Ja, vilda véstern ddr nér de satte tillbaka tunnorna. /.../ sa ringde
vi och klagade och da blev det béttre. (Villaidgare 3)

Villadgarna berattar om situationerna mer informativt och ibland ocksa med lite glimten i
Ogat, sasom det sista citatet och helt utan ilska. Vi tolkar det som att avfallsbolagets satt att
hantera dessa klagomal har fallit i god jord hos de flesta av de intervjuade villadgarna.
Samtidigt vill vi podngtera att misslyckade tjansteleveranser inte hant alla villaédgare, som vi
kunde se i citaten om hur de tyckte tjansten fungerade i stort (villadgare 7, 16 och 18). Detta
tolkar vi som att &ven om en tjansteleverans har misslyckats kan villadgarna i stort vara ndjda

med tjénsten.

Inom Service Management &r Service Recovery dr ett valkant begrepp for
klagomalshantering och forfattarna Smith et al. (1999) forklarar att kundens utvérdering av
klagomalshanteringen styrs av tva faktorer. Den forsta grundas pa typen av fel dar det varsta
for villadgarna, baserat pa deras beréttelser, ar att tunnan inte blir tomd pa ratt dag. Det andra
berér vilken typ av kompensation som ges till kunden dér forfattarna ndmner fyra olika satt
att kompenseras - till exempel ekonomisk ersattning eller rabatter, svarshastighet fran
foretaget, sjalva ursakten och initiativtagandet. Utifran vad villadgarna har svarat borde
avfallsholagets formaga att svara och agera snabbt spela storst roll anser vi. Villadgare 14
uttrycker sig enligt foljande: ”For tunnan ar liksom full efter en vecka och da maste den ju

bort.”
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Det framkom inte om sjélva ursakten fran frontpersonalen hade inverkan pa villadgarnas syn
pa klagomalshanteringen, men baserat pa resonemanget kring betydelsen av det personliga
bemotandet och relationen med avfallsbolaget, borde det laggas mindre vikt vid denna

kompensation.

Hart et al. (1990) skriver om vikten av att sluta cirkeln, att kunden far veta att klagomalet har
hanterats och att detta starker kundens kansla av tillfredsstallelse. Vi menar att cirkeln sluts
pa ett fysiskt satt for villadgarna, antingen genom att tunnan blir tomd eller att locken har
bytts. Detta gor att klagomalshanteringen for avfallsholaget blir konkret och pa detta satt tror
vi att det kan forenkla for foretaget da de inte direkt behdver kommunicera skriftligen eller
muntligen med sina kunder att problemet &r 16st, utan detta ser villadgarna sjélva. Detta ligger
i linje med den relation avfallsbolaget har till sina kunder. Det konkreta i tjansten blir tydligt

for villadgare 6 som berattar om tillfallen da avfallshanteringen som helhet inte fungerar.

Fraga: Kan du ge nagot exempel pa nar det har fungerat, eller nar det inte har fungerat?
Svar: Det fungerar inte nar man har haft fester. Da ar det liksom fullt i sprit, eller vin,
ehm.. fargat glas. Eller det blir snabbt fullt i restavfall ....och kompost, organiskt. Sa att
man har ju ingen flexibilitet, den andra star tom och den som man ska sortera blir
smockfull. (Villadgare 6)

Vi tror att villadgare 6 inte ar medveten om &r att avfallsbolaget har I6sningar i situationer
som denna, nar det har blivit for mycket avfall. Det har daremot villadgare 17 som berattar

om sina erfarenheter.

/.../ det blev jattemycket sopor och vi fick for oss att de hade glomt att hdmta soporna for
det var sa himla mycket sopor. /---/ Men d& ringde vi /.../ Men det var inga problem vi
kommer och hamtar om ni vill liksom. Men sen insdg vi att, nasta vecka var det lika
mycket sopor igen sa forstod vi att det var vi som slangde...*skratt* det var liksom inte sa
att de glomt att hdmta. (Villadgare 17)

Villadgare 6 hade med andra ord kunnat hora av sig till avfallsbolaget efter exempelvis en
fest sa att de hade kunnat komma och témma en extra gang, sasom de gjorde for villadgare
17. Villadgarnas berattelser visar att avfallsbolaget staller upp och utfér karntjansten nér
helst villadgarna onskar eller behdver det. De rittar till de misstag de begar och det framgar
genom citaten att villadgarna ar ndjda med avfallsbolagets satt att utfora detta pa.
Tillfredsstallelsen hos villadggarna gallande avfallsbolagets satt att hantera klagomal &r god
och villadgarna har fortroende for att avfallsbolaget finns dar nar de behéver dem. Villadgare

2 beréttar:
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Dom fyller upp kraven dom och gér dom inte det s bara ringer man s& kommer de sen,
jag har aldrig haft natt problem med dom, aldrig d&ven om jag bott har i 6ver attio ar.
(Villaggare 2)

Vi har diskuterat dimensionen lyhérdhet som handlar om avfallsbolagets vilja att hjélpa sina
kunder samt deras snabbhet till handling for att ratta till misstag som &r oundvikligt i en
tjansteleverans. Vi kommer i nasta avsnitt analysera SERVQUALSs femte dimension, garanti,
vilken ror villadgarnas tillit och fortroende till avfallsbolaget samt personalens kunskap och
artighet. Avsnittet innehaller dven upptackten av villadgarnas intresse av vad som hander med
avfallet efter det att det lamnat deras uppfart, samt villadgarnas miljésamvete och

ansvarskansla i avfallshanteringen.
4.3 Tillit till avfallsbolaget

SERVQUALs femte och sista dimension, garanti, handlar om avfallsholagets forméaga att
skapa tillit och fortroende hos sina kunder, villadgarna, samt om personalens kunskap och
artighet. Med denna dimension kommer vi att se vilken paverkan just tilliten har i relationen
samt vad det kan leda till beroende pd om tjanstekvaliteten anses vara hog i dimensionen
garanti eller ej. Den tredje och sista forskningsfragan lyder: Hur ser villadgarna pa sin del i

avfallshanteringsprocessen?

Under intervjuerna framkom det en viss oro for om avfallsbolaget verkligen tar tillvara det
forarbete som villadgarna gor. Villadgare 6, 7 och 20 har alla tre l&st en artikel i
dagstidningen dar det stod att det slangdes flera ton fargat och oférgat glas istéllet for att det

ateranvandes. Villaagare 20 séager:

Jag litar ju pa att de, NSR, tar och delar upp det har i ratt fraktioner och sen inte slar
samman det. Exempel vitt och férgat glas som man har hért mycket om.

Villadgare 7 ifragasatter tilliten och resonerar enligt foljande:

Man inbillar ju sig att man gor en gdrning for miljon/.../sen om man i verkligheten gor
det eller inte det &r ju... ja ibland laser man artiklar i tidningen; ja och nu var glaset for
smutsigt s3 man slangde fyratusen ton eller ndgonting sa da tanker man men varfor ska
jag sortera det da? Det &r klart att det sker misstag ibland men det &r sant man kan bli ratt
sd... trott pa.

Villadgare 6 berdttar att for denne ar det viktigt att veta vad avfallet anvénds till och att denne

inte vill lasa i tidningen att allt slangs i en och samma soppase. De staller sig fragande till
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handelsen och visar pa en viss uppgivenhet gallande varfor de i sa fall ska sortera om det

anda inte anvinds. ”D4 kinns det s& hir: mm, tack!” (Villadgare 6).

Villadgarnas reaktion visar att de bryr sig om vad som hander med avfallet och att de saknar
information om vad som hander sen. Villadgare 14 haller sig daremot mer optimistisk och

berattar:

/...ljust att man far en kéansla av att det verkligen anvands. Det &r inte som nar man gar
till McDonalds och man sorterar sa aker det ihop i en sack bakom huset. Eller sa fick
man ké&nslan av att det gjorde i alla fall tidigare.
Villadgare 14 visar tydligt sin tillit till avfallsbolaget. Samma villadgare har en erfarenhet

som samtliga andra villa&gare saknar:

Sen var jag pa studiebesok for natt ar sen pa tippen da som man sager, och man sag hur

dom sorterade, och dven, att dom aven sorterar papper. Papper var inte bara papper utan

papper sorterades ocksa i olika fragment, om det var tidningspapper eller om det var sa

att sdga, ja... olika kvaliteter. Och tyckte det var véldigt seriost jobb, att dom verkligen

skapade vérde utav det manga bara tycker &r sopor.
Vi anser att detta indikerar pa en skillnad mellan villadgarnas tillit kopplat till vilken insyn de
har i avfallsbolagets verksamhet. Villadgare 14 har besokt avfallsbolagets
atervinningsanlaggning och kanner darfor en starkare tillit och fortroende for foretaget an
resterande villadgare som inte har gjort detta. FOr att visa med hjélp av en Blue Print
(Shostack, 1984) sa har villadgaren vid studiebesoket tagit del av stora delar av processen, se
gron markering i Fig. 1 pa nasta sida. Flertalet av villadgarna ser dock endast den Gversta
delen av modellen (bla markering), de fysiska bevisen, vilket indikerar pa att ju mer insyn
kunden har, desto hogre tillit genereras. | SERVQUALs dimension garanti maéts
tjanstekvaliteten i foretagets formaga att skapa fortroende och tillit hos sina kunder. Vi
havdar att en viktig del i att skapa fortroende hos kunderna handlar om foretagets formaga att
ha en transparens i verksamheten och visa upp for kunderna hur hela kretsloppet av
avfallshantering ser ut och h&nger ihop samt hur villadgarens bidrag spelar roll i den stora

processen.

35



Physical evi turan, Kretsloopen, soptunnorna, hemsi

Stéller ut/vander Telefonkontakt
tunnan med kontoret

ine of interacti

Emloyee actions

o Tunnan Information
(onstagel/visible) och faktura
téms
skickas ut
Line of visibility
Employee actions (backstage/invisible) Atervinning Atervinning
Atervinningsanlaggni Atervinning plast wellpapp
Avfallet kors till ngen tar emot, metall
atervinningsanl sorterar och Atervinning Atervinning
aggni behandlar avfallet. tidningar 3
aggningen . . . Biologisk g fargat glas
Biologisk behandling, .
. - behandling -
materialatervinning, ) .
. . organiskt Atervinning Behandlin
bransleproduktion
ofdrgat glas resta

raction —

Line of internalt

\/

Support processes Ruttplanering

Fig. 2 Fig 1. Villadgarnas insyn i avfallsbolagets verksamhet (efter Shostack, 1984 och Zeithaml, Bitner och
Gremler 2009, s266).

Forutom kopplingen till tillit och en férhoppning hos villadgarna om att avfallsbolaget tar vid
efter det att villadgaren sorterat sitt avfall visar empirin dven pa ett stort intresse bland
villadgarna i att faktiskt fa veta vad som hander med avfallet nar det hamtats,

4.3.1 ”Men det vore ratt sa kul att se vart det hamnar”

Under vara intervjuer var ett aterkommande inslag att villadgare hade onskemal om att fa
information om vad som hé&nder med avfallet efter det att det blivit hd&mtat hos dem
(Villaagare 5, 6, 15, 18, 19). Villaagare 5 och 6 visar ett tydligt behov av att fa forklaring och
motivation till varfor man bor sortera pa ett visst satt, till exempel foreslar villaaggare 6 att ett
satt att motivera till sortering skulle kunna vara att kora en kampanj:

En liten story liksom om att, Ann-Britts jordgubbsodling fick 60 ton av dina gamla

aggskal, eh, eller nanting, och tack vare det kan man odla fina jordgubbar i Bjuv. Eller,
alltsa det vore ganska kul att se vart det hamnar liksom.

Villadgare 5s 6nskemal om tydligare information fran avfallsbolaget lyder enligt foljande:
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Fréga: Ar det ndgon information du kanner att du saknar? Svar: Ja ibland kan det ju vara
att som till exempel varfor skulle vi inte lagga sana har fonster..., eller kuvert
Overhuvudtaget langre ibland tidningar, inte tidningar utan bland wellpappen. Helt
plotsligt skulle det ligga i restavfallet, men de forklarade liksom aldrig om varfér man
skulle gora det. Sana saker kan jag tanka pa. Jag vet jag tankte pa sist det var nagot dom
hade skrivit i den har Kretsloppet, kan man inte skriva ut varfér man gor det dar? Fraga:
Ar det viktigt for dig? Svar: Ja, jag kan ju tinka att, jag tror nog att det ar viktigt i
allméanhet att dom talar om for folk varfor gér man sa. Jag horde nog pa radio sen, darfor
att jag horde det var klister och det forstorde en del maskiner. Men det fick jag hora pa
radio sen, bra mycket senare.

Villadgare 15 undrar ”hur mycket som gar till atervinning, alltsa var forsvinner grejerna han,
anvands det vidare”.

Villadgare 18 &r inne pa samma spar och reflekterar pa foljande vis:

Lite nyfiken pa vad som hander med soporna, hur viktigt ar det, lite vad som hander med
soporna, och vad som hander om jag gor fel i sopsorteringen, forstor jag hela processen
da om jag rakar lagga plast i pappret eller tvartom papper i plasten kanske. Eller glas
bland metallen och sa vidare, det kan man val fundera pa.

Nar vi uppfattade dessa signaler om det stora intresset for vad som hander med avfallet insag
vi att Blue Printen som vi tidigare anvant for att visa pa tilliten hos villadggaren gentemot
avfallsbolaget dven dar relevant i detta hdnseende. Podngen med Blue Printen dr att visualisera
hur mycket villadgarna faktiskt ser av processen. Villadgarna beskriver det i ord och med
hjalp av Blue Printen blir det valdigt tydligt hur den begrénsade insynen paverkar tilliten och
fortroendet och att det kanske inte heller &r sa underligt att villadgarna efterfragar mer
information. De fysiska bevisen ar ganska manga: fakturan, tidningen Kretsloopen och det
faktum att tunnan ar tom. Precis lika tydlig ar avsaknaden av aterkoppling pa vad som hander
med avfallet efter det att det blivit hamtat fran uppfarten. Villadgarna &r intresserade av vad
som héander med avfallet bade ur miljosynpunkt samt for att motivera sorteringen som sker
dagligen i samtliga av de hushall som intervjuats. Villadgare 20 visar sitt intresse genom att

sdga: ”Jag tror pa det hiar med atervinning och ateranvéndning/.../det bidrar ju till vara barn.”

Dimensionen garanti innefattar d&ven personalens kunskap och artighet (Parasuraman et al.
1988). Analysen kring dimensionen empati foll i stort bort tidigare i analysen da det framgick
att detta inte var speciellt hogt prioriterat hos villadgarna, artigheten i dimensionen garanti
faller aven den bort da det personliga bemoétandet inte framhavs som det viktigaste i
villadgarnas forvantningar i avfallshanteringen. Vad som daremot framkommer ar efterfragan
hos villadgarna om personalens kunskap, kunskapen om vad som hander med avfallet efter

det att det lamnat deras uppfart. Effekten av vad som hander om villadgarna far ta storre del
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av processen, och ha storre tillgang till information om avfallshanteringen genom foretagets

anstéllda, ser vi i nasta stycke.

4.3.2 Miljdsamvete och skuld i den goda samhéallsmedborgaren

Villadgarna verkar besitta ett slags miljosamvete (Villadgare 4, 6, 9, 16, 17, 18, 19).
Villadgare 4 uppger att denne tycker det &r helt hopplost att sortera och att denne hellre skulle
’slinga all skiten pd samma stille”, men valjer dnda att sortera for att tanka pa miljon.
Kénslan av att gora nagot for miljon (Villadgare 6), att skapa en renare varld och att man
slanger mer sopor an man bor (Villadgare 17) tycks vara aterkommande i intervjuerna. Ett
exempel pa miljésamvetet framkommer hos villadgare 9:

Fraga: Vad tycker du om att sortera dina sopor? Svar: Bra, det gar bra, fast jag ar lite

slarvig. Eller vi ar lite slarviga. For har vi... mat framforallt &r det ju...om det &r full

forpackning eller nanting som har gatt ut sa da star inte jag och éppnar den och och haller

ut och sorterar den utan da hivar jag den. Vilket ar slarvigt, och jag skams nér jag gor

det..*skratt* Det beror sa klart pa vad det ar, om det ar mjolk eller yoggi da haller man

ju ut det, men om det &r en burk, en konservburk sa star jag inte och 6ppnar den. Fraga:

Vad ar det som gor att du skams nar du i sa fall slanger en forpackning? Svar: Det jobbet

blir ju, ndgon annan far gora det jobbet for att jag inte gor det. Och vart sopberg 6kar, det

vet jag ju. Sa jag hade vél kunnat gora nagon nytta om jag sjalv hade sorterat ut det fran
borjan.

Villadgare 19 sdger: ”/.../man ska sortera, man ska vara en god samhéllsmedborgare. Nir

man sorterar kdnner man sig som en god samhillsmedborgare.”

For vissa stracker sig miljomedvetenheten och plikten av att sortera dven utanfér hemmets
avfallshantering. Villadgare 16 beréattar hur denne har infort ett miljéledningssystem pa sin
arbetsplats. Det framkommer &ven av att villadgare 19 kanner sig extremt onyttig om denne
kommer till en plats dér man inte kan sortera. FOr villadgare 2 ar sorteringen sjalvklar varvid

denne siger: "Man kan ju inte ldgga glas bland papper, ja det gér man ju inte.”

De flesta av villadgarna berattar om nagon handelse déar sophanteringen inte har fungerat och
manga av dem tog pa sig skulden for att det inte hade fungerat. Villadgarna uttrycker en
forstaelse for sin egen roll i avfallsprocessen. Villadgare 18 menar att sophamtningen oftast
fungerar valdigt bra och att det endast &r nar denne sjalv glommer nagot, exempelvis stalla
fram soptunnan, som det inte fungerar. En del av villadgarna skuldbeldgger dessutom sig
sjalva for att inte vara mer insatta eller mer palasta om sophamtningen, att det ar deras eget
fel ndr det inte fungerat.
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Nar det inte fungerat sa bra var precis i julas nar jag hade missat att man hade andrat
hamtningsdagarna, da var det inte sa kul nar man hade ett 6verfullt karl..assa kom de da
inte pa fjorton dar..det var ju inte sadar jattekul men det var ju mitt eget fel. (Villadgare
10)

Nagon gang har de inte tomt for de pastod att det stod en bil for nara da fick vi betala en
summa sa kom de nasta dag och hamtade. Fraga: Men det kiandes okej att..? Svar: Alltsa
jag forstar dem, om nu bilen stod for nara sa far de ju inte ut tunnan, och det ar ju inte
deras fel. (Villa&gare 9)

Villadgarna visar aven forstaelse nar renhallningsarbetarna inte kunnat genomfora sitt arbete,
aven om det inte var villadgarnas fel. Villadgare 11 berattar om en handelse flera ar tillbaka

da renhallningsarbetarna inte tomt deras soptunna pa grund av strejk.

... min man, han packade ner det, alltsa soporna, sa vi tyckte att vi var jatteduktiga. Vi
skakade sacken och sa va, det var ju bara det att nar sen de val kom och hamtade sa hade
ju sacken gatt sonder sa de tog inte det. Da fick vi sjalv kora upp och témma, men det var
ju vart eget fel. Att vi var sa dumma sa vi trodde att vi skulle fa ner alltihopa. (Villadgare
11)

Genom att villadgarna skuldbeldagger sig sjélva visar de att de ar beredda att ta sitt ansvar i
processen. Villadgare 11 fick sjalv kora upp sitt avfall till tippen pa grund av att de fyllt
soppasen sa den sprack och villadgare 9 forstar att de inte kunde témma deras soptunna for att
det stod en bil framfér tunnorna.

Sjalvklarheten i att gora nagot for miljon och att bidra var valdigt tydlig i kontakten med
villadgarna, &ven skulden och det egna ansvaret i avfallshanteringen. En orsak till detta tror vi
kan vara den relation som finns mellan avfallsbolaget och villadgarna, knappstrategin. Denna
relationsteori ar tydlig i sin forvantan om hur villadgaren bor agera, exempelvis genom de
olika sorteringskérlen. En annan orsak vi tror kan vara forstarkande av miljésamvetet och
ansvarskanslan &ar det faktum att det &r villadgare som intervjuats och inte boende i
lagenheter. | ett villaomrade marks vilket hushall som sorterar ratt och vilket som inte gor det
samt att det kan uppsta direkta konsekvenser om villadgaren slarvat med sorteringen vilket
kan leda till att renhallningsarbetarna valjer att inte témma. Det dr svérare att “komma
undan” med att fuska eller slarva i sorteringen &n i ett lagenhetskomplex dar avfallet inte lika

tydligt kan kopplas till ett specifikt hushall.

Med Blue Printen framkommer hur begrénsad insyn villadgarna har i avfallsbolagets
verksamhet och hur detta paverkar SERVQUALSs dimension garanti vilken méter villadgarnas
fortroende och tillit till avfallsbolaget. Baserat pa ovanstaende stycke om forst tillit och sedan
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om miljésamvete och skuld anser vi det vara viktigt att se 6ver eventuella atgarder som kan
tas av avfallsbolaget for att skapa mer insyn, vilket genererar tillit och darmed hojer
tjanstekvaliteten i dimensionen garanti, och dven utnyttja det faktum att intresse och vilja att
bidra &r sa starkt hos villadgarna.

W.T. Faranda (1994 i Zeithaml, Bitner & Gremler, 2009) hévdar att for att kunderna ska bli
mer effektiva krdavs det att de blir mer insatta i processen och for att bli mer insatta krévs
utbildning och traning. En effektivitet i villadgarnas hantering av avfallet anser vi bor vara
efterstravansvart da Naturvardsverket skriver att det finns mer att gora vad géller utnyttjandet
av det material som avfallet genererar (www.naturvardsverket.se). W.T. Faranda (1994 i
Zeithaml, Bitner & Gremler, 2009) uppger tre sétt att ga tillvaga, antingen genom
direktkontakt med kunden, program skapade endast for kundens rakning eller via skriftlig
information som handbocker och litteratur. | exemplet med villadgaren som var pa
studiebestk pa tippen och darmed upplevde en direktkontakt med avfallsbolaget sag vi hos
denne en stor tillit till avfallshanteringsprocessen och darmed en hog skattning i
tjanstekvaliteten i dimensionen garanti. | enlighet med knappstrategin som &r den
relationsstrategi som utspelar sig mellan avfallsbolaget och villadgarna skulle handbdcker och
litteratur ligga val i linje da relationen framst forhaller sig till skriftlig kommunikation
(Storbacka & Lehtinen, 2000). | var undersokning har vi inte fokuserat pa vilket satt att
utbilda som ar det effektivaste for att stodja kunden i processen, det vi vill framhéava ar
Storbacka & Lehtinens (ibid.) konstaterande om att kunden behéver ett stdd i processen for
att det ska nas framgang i denna relationsstrategin och darmed framgang i Miljobalkens
(1998:808) malsattning att “ateranvéndning och dtervinning liksom annan hushallning med

material, ravaror och energi frimjas sd att ett kretslopp uppnés”.
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5. Vad vi har kommit fram till

Inledningsvis 1 denna uppsats konstaterades det att relationen mellan kund och
tjansteleverantor ar ett val utforskat d&mne inom Service Management men att just
avfallshanteringen inte har studerats namnvért i jamforelse med exempelvis hotell- och
restaurangbranschen. Denna uppsats syftar till att ge ett bidrag till denna forskning genom att
fylla detta tomrum och ta reda pa vad villadgarna anser vara tjanstekvalitet i
avfallshanteringen. Med hjélp av tre fragor har det empiriskt insamlade materialet analyserats
och svaren kommer har att presenteras i mer sammanhangande form. Dérefter diskuteras

svaret pa syftet.
Hur ser villadgarna pa relationen med avfallsbolaget?

| intervjuerna med villadgarna framkom det att sjélva interaktionen i relationen med
avfallsbolaget inte var sérskild viktig for dem. Med interaktionen menar villadgarna att
bematandet fran renhallningsarbetarna ar av liten betydelse och att SERVQUALSs dimension
empati ar oviktig for dem i just denna relation. De ganger villadggarna vander sig till
avfallsbolaget ar da de behover stod i sin avfallsprocess i form av en fraga eller exempelvis
en extra hamtning av avfallet, detta gor dem till relationsinriktade passiva kunder.
Villadgarnas beréttelser tydliggor att avfallsbolaget anvander sig av en relationsstrategi kand
som knappstrategin vilken innebdr att villadgarna anpassar sig efter avfallsbolagets ramar och
restriktioner for att tjansten skall vara sa effektiv som majligt. Enligt denna relationsstrategi
ar relationen dessutom inte det primdra i transaktionen mellan kund och féretag vilket
synliggors av att interaktionen framst sker i skriftlig form genom Kretsloopen, hemsidan och
dagstidningen. En slutsats ar att villadgarnas beteende styrs och paverkas av
relationsstrategin. Under intervjuerna framkom det att villadgarna upplever sig styrda av
avfallsbolaget dar nagra dessutom efterfragar mer styrning medan andra inte tycker om
styrningen men accepterar den. Villadgarnas asikter om den fysiska utformningen,
dimensionen pataglighet, var tydligare och mer framgaende an andra. Detta tror vi kan bero
pa att den synliga interaktionen for villadgaren sker genom de fysiska bevisen som
exempelvis tunnan och att dimensionen empati och darmed det personliga bemdétandet till

stor del &r obefintligt.
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Hur ser villadgarnas forvantningar ut pa avfallshanteringen?

Det viktigaste for villadgarna i tjansteleveransen ar att avfallet forsvinner. De berattar att de
har olika forvantningar pa tjanster nar vi bad dem att jamfora avfallshanteringen som en tjanst
med en typisk serviceupplevelse sdsom ett restaurangbesok. Det visade sig att de
kringliggande tjansterna i avfallshanteringen spelar mindre roll &n de gor vid exempelvis ett
restaurangbesok. Villadgarna sjalva berattar att avsaknaden att kunna valja samt det faktum
att avfallet ar ndgot man helst inte vill fatta sig med, kan paverka hur de ser pa tjansten. De
beréttade vidare att de ganger avfallsbolaget har misslyckats med sin tjansteleverans har de
varit snabba med att aterstalla detta och villadgarna ar néjda med hur avfallsbolaget hanterar
klagomalen. Vi kom fram till att det handlar mer om svarshastigheten an eventuella andra
ersattningar nar tjansteleveransen har misslyckats. Avslutningsvis konstaterade vi att

villadgarna &r ndjda med avfallshanteringen aven om det sker misstag ibland.
Hur ser villadgarna pa sin del i avfallshanteringsprocessen?

Villadgarnas svar visade pa att insynen i avfallsbolagets verksamhet ar liten, detta
visualiserades med hjalp av Blue Print modellen. Denna begréansade insyn kan paverka tilliten
till avfallsbolagets formaga att skapa fortsatt varde i den process som villadgarna pabdrjar
genom sin sortering hemma i koket. D& en av villadggarna varit pa studiebesok pa
avfallsbolagets verksamhet hade denne ett stort fortroende for deras vardeskapande medan
andra villadgare berattade om notiser de last i tidningen dar sorterat glas hade slangts utan att
atervinnas vilket hade en negativ effekt pa deras fortroende och tillit till avfallsbolaget.
Vidare visar villadgarna ett tydligt intresse for att veta mer om vad som hander med avfallet
efter att det har hamtats fran deras tunna samt ett miljosamvete och en medvetenhet om ett

vaxande sopberg dar de ser sitt ansvar och sin del i avfallsprocessen.

Med hjélp av svaren pa vara fragestallningar amnar vi nu att besvara vart syfte som ar att
undersoka vad villadgarna anser vara tjanstekvalitet i avfallshanteringen. Tjanstekvalitet
beskriver Parasuraman et al. (1985) genom att se pa forvantad och faktisk upplevelse. Nar
diskrepansen mellan dessa tva ar liten menar forfattarna att tjanstekvaliteten ar god och leder
till en nodjd kund. SERVQUAL, vilken utformats av Parasuraman et al. (1988) har varit
grundpelaren genom hela uppsatsen och dess dimensioner har delat upp villadgarnas
forvantningar och upplevelser i hanterbara bitar. For att borja vart svar pa syftet maste vi
borja med karnan vilket ar relationen mellan villadgarna och avfallsbolaget. Vi menar att

sjalva relationen 1 sig satter ramarna for vilka forvantningar och faktiska upplevelser som
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villadggarna kan ha och/eller fa i tjansten. Enligt villadgarnas syn pa relationen med
avfallsbolaget framkommer det att avfallsbolaget har en stark styrning av processerna och
darmed sétter tydliga ramar for relationen. Vi konstaterar att villadgarna anpassar sig och
accepterar avfallsbolagets regler, d&ven om kanslorna kring detta &r delade. Villadgarna
fortsatter med att bekréfta att effektivitet &r det primara foér dem i relationen vilket ligger i
linje med den beskrivna relationsstrategin medan sjélva interaktionen, motet mellan
avfallsholaget och villadgaren inte ar sarskilt viktig. Vi tror att relationen pa sa satt styr och
paverkar villadgarnas forvantningar pa tjansten och att dessa darfor koncentreras kring
karntjansten; att avfallet ska forsvinna. Utdver detta paverkar ocksa relationens utformning
villadgarnas insyn och tillit till avfallsbolaget. Da insynen ar begransad saknar villadgarna
kunskap om hur avfallsholaget fortsatter att atervinna och ateranvanda den process som
villadgarna paborjar i sina hem. Insynen paverkar darfor villadgarnas tillit. Villadgarna ser att
de skapar ett varde genom sin del i avfallshanteringsprocessen vilket visar pa att de ser sitt
forarbete ur ett storre perspektiv, ett miljoperspektiv. Genom detta resonemang menar vi att
tjanstekvaliteten for villadgarna i grunden styrs av relationens utformning. Vart svar pa syftet
blir da att tjanstekvalitet for villadggarna ar effektivitet i form av att avfallet férsvinner, att
eventuella misstag rattas till och att detta sker snabbt samt slutligen att villadgarnas forarbete

genom deras avfallssortering tillvaratas.
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6. Avslutande diskussion

| detta kapitel avser vi att lyfta blicken och avsluta uppsatsen. Detta inleds med en diskussion
om SERVQUAL, vilken ar uppsatsens grundpelare. Foljt av det kommer tva praktiska rad till
avfallsbolaget vilka &r baserade pa resultaten som framkommit i motet mellan litteratur och
empiri. En diskussion halls om uppsatsens slutsatser i relation till det miljéhot avfallet utgor.
Efter det foljer forfattarnas personliga reflektioner om uppsatsens tillkomst och uppsatsen

avslutas med forslag till vidare forskning.

6.1 Diskussion om uppsatsens grundteori — SERVQUAL

Da SERVQUAL ér en viletablerad matsticka fann vi den trovardig att anvanda aven for var
undersokning. Vart resonemang byggde pa att vi med denna matsticka skulle fanga upp
helheten av villadgarnas upplevda tjanstekvalitet och med det som grund kunna svara pa vart
syfte och fragestallningar. | motsats till hur matstickan anvants tidigare, som en kvantitativ
undersokning dar respondenterna fatt svara pa en sjugradig skala, valde vi istéllet att gora en
kvalitativ undersokning utifran de fem dimensionerna. | efterhand anser vi att detta kan ha
gett en annan vinkling av. SERVQUAL da vi omedvetet kan ha tolkat dimensionerna
annorlunda och lagt in fragor som inte helt matchar med de fem dimensionerna. Hade vi gjort
en kvantitativ undersokning sasom SERVQUAL har skapats for hade detta kunnat ge ett
annat empiriskt underlag.

Vad som daremot styrker vart resultat och anvandandet av SERVQUAL som en kvalitativ
matsticka dr att vi i vart empiriska material tydligt ser dimensionerna och okomplicerat kan
aterkoppla dessa till villadgarnas svar. Vi anser dven att SERVQUAL som grund for var
metod har gett oss vardefulla resultat som har tydliggjort villadgarnas asikter. Genom vara
kvalitativa fragor fick vi fram varfor en av dimensionerna, empati inte var viktig och hur

villadgarna varderade denne.

Matstickan var en bra och stabil grund for var studie och med den kvalitativa metoden blev
svaren om villadggarnas upplevda tjanstekvalitet uppenbara och konkreta. Med vara 6ppna
fragor fick vi fram villadgarnas roster och deras resonemang och vi bekréftar liksom
Gronroos (2008) att de fem dimensionerna &r en bra utgangspunkt nar man soker forsta en

tjansts egenskaper.
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6.2 Praktiska rad till avfallsbolaget

Under intervjuerna var det nagra av villadggarna som uttryckte en viss avsaknad av flexibilitet
gallande soptunnans utformning och efterfragade bland annat storre utrymme for sorteringen
av plasten, alternativt att det facket ingick i den tunnan som tdmdes oftare. Villadgare 4
berattar till exempel att denne inte kan képa Asens mjélk pa grund av att férpackningen
sedan inte far plats i sorteringskarlet. Ett konkret tips till avfallsholaget ar att skapa en storre
"transparens i verksamheten” sd att villadgarna far en storre medvetenhet kring vad som
hander med avfallet nar det lamnat deras avfallskéarl inledda en dialog med villadgarnas
angaende eventuella behov av en okad flexibilitet i sorteringsmojligheterna for att framja

effektiviteten i atervinning och ateranvéandning.

Ett resultat som framgick var att de intervjuade villadgarna besitter nagot slags miljosamvete,
att de vill kénna sig som goda medborgare genom att gora ratt for sig gallande
avfallssorteringen. Vi har en tro pa att detta delvis ar kopplat till intresset eller behovet av att
veta vad som hander med avfallet sen. Villadgarna efterfragar ett perspektiv dér de kan se hur
deras arbetsinsats spelar roll i det stora hela. Utifran villadgarnas svar ser vi att motiverande
faktorer for att f& dem att bli battre pa att sortera sitt avfall skulle kunna vara 6kad

information om vad som hander med avfallet efter att det lamnat villadgarens tunna.

6.3 Diskussion

Var studie visar att villadggarna ar medvetna om sin roll i avfallshanteringsprocessen da
foradlingen av avfallet borjar med deras sortering hemma i deras kdok. Sasom vi skrev
inledningsvis i uppsatsen &r avfallet ett vaxande problem i samhéllet vilket villadgarna visar
en forstaelse for dir bland annat villadgare 9 sdger ” Och vart sopberg okar, det vet jag ju”.
Villadgarna beréttar &ven att de kanner ett ansvar for att bidra till miljon vilket visar att de
besitter nagot som vi valt att kalla ett miljosamvete. Villadgarnas insats med avfallssortering
ar borjan pa ett kretslopp av att hushalla med vara resurser genom atervinning och
ateranvandning. Daremot efterfragar de en insyn i vad som hander med avfallet efter det
lamnar deras hushall. Som beskrivits tidigare i uppsatsen &r enligt villadgarna insynen i
avfallsbolagets verksamhet liten och darmed &r kunskapen om hur ateranvandningen
fortsatter begransad hos dem, en kunskap som de efterfragar. Med detta som grund ser vi ett
samband mellan att om avfallsbolaget utékar sin kommunikation kring vad som hander med

avfallet och hur detta framjar miljon skulle detta oka villadgarnas miljomedvetenhet och da
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gynna &n battre avfallssortering. Vi tror att denna efterfragan inte enbart galler de intervjuade
villadgarna i Helsingborg utan att Sveriges befolkning i storsta allménhet har ett storre
intresse for miljo och atervinning. Precis som vi uttrycker i under rubriken Praktiska rad till
avfallsholaget tror vi att det allmant for medborgarna kan vara en motiverande faktor att fa en
storre inblick i vad som h&nder med avfallet. Vi tror att en 6kad medvetenhet kan leda till en
an mer milj6inriktad medborgare, speciellt da intresset redan finns. Miljo ar idag ett hett
amne och vi maste alla bidra mer till att forbéttra var natur och minska miljopaverkan. Aven
om Naturvardsverket via sin hemsida menar att vi har kommit en bra bit pa vagen sa finns det
fortfarande arbete kvar att gora, speciellt da mangden avfall fortfarande Okar
(www.naturvardsverket.se). Hushallsavfallet ar redan ett prioriterat omrade idag och en battre
inblick for villadgarna tror vi skulle bidra till en fortsatt forbattrad utveckling av Sveriges
miljoarbete.

6.4 Forfattarnas personliga reflektioner

Vi anser metoden har fungerat bra och att den gett oss den information vi sokte varav vi har
kunnat svara pa uppsatsens syfte och fragestéallningar. 1 metodavsnittet beréttade vi att vi
lamnade ett informationsblad i det utvalda villaomradet och vi blev positivt dverraskade over
den respons och villighet villadggarna visade gallande var undersokning. Nar vi knackade pa
var det flera som mindes lappen och slappte in oss for en intervju. Intervjuformen anser vi har
varit fordelaktigt da vi fick fram manga spontana asikter som vi kunde stalla foljdfragor pa
och det var ett trevligt arbetssatt da de gett oss manga skratt saval under intervjutillfallet som
i efterhand. Initialt fokuserade vi pa en fragestéllning som cirkulerade kring det faktum att det
ar tvang pa att fa sitt avfall hamtat och att det inte finns majlighet att véalja avfallsbolag. Vi
trodde att detta skulle spela storre roll &n det faktiskt gjorde, vilket ledde till att vi 6vergav
den tanken for att i stallet lagga allt fokus pa det villadggarna finner vardefullt i

avfallshanteringen.
6.5 Forslag till vidare forskning

Intressanta aspekter som uppkom under uppsatsens tillkomst har gett oss moéjligheten att

lamna uppslag och idéer till fortsatt forskning.

o Miljosamvetet — vem besitter det, vad innebér det och hur kan avfallsbolaget anvénda
det for att paverka villadgarnas sorteringsbeteende?
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Tillit i relationen — hur kan avfallsbolaget arbeta pa att 6ka villadgarnas tillit till dem
nar fortroende blivit naggat i kanten da medias inslag uppenbarligen har stor
paverkan, som i vart fall gallande tillfallet da glas blandades och blev oanvéndbart?
Detta vore speciellt intressant da villadgarnas och avfallsholagets interaktion ar sa

begransad och kommunikationen mestadels sker i skriftlig form.
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Bilaga 1 — Intervjuguide Villadgare

Anledning: Vi ska undersoka vad ni villadgare anser om, och era tankar kring,
sophanteringen. Era asikter ar valdigt viktiga for oss och vi vill poangtera att ni forblir

anonyma. Uppskattad tid 20 minuter.
(Avtalet, syfte ar att fa fram hur villadgarens tjanst ser ut idag)

o Vilket foretag hdmtar era sopor?
e Hur ofta kommer sopbilen och tommer er soptunna?
e Storlek pa soptunnorna?
¢ Vilka sorteringskarl har ni i er soptunna? (abonnemang)
o Det ni inte sorterar i soptunnan, var gor ni av det?
o Behover ni idag kora ivdg med sopor, exempelvis batterier? Vad tycker du om
det?

o Har ni ndgon extra tjanst utdver er sophamtning? (ex. tvattning av karl)

e Har ni haft mojlighet att valja hur er avfallshantering ser ut? T ex har ni haft mojlighet

att valja hamtdagar, vilka karl ni har idag samt storlek pa karlen. (olika abonnemang)

e Vad tycker du om att sortera dina sopor?

Varfor ar det viktigt eller oviktigt att sortera?
| stort hur tycker du det fungerar med sophanteringen idag?
Kan du ge ett exempel pa nar sophanteringen fungerar respektive nar det inte fungerat

e Sopgubbarnas bemétande
e Vid hdmtning av soporna, ex tillbakaséttande av tunnorna
e Soptunnans utformning/funktion

e Sopbilens buller
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(Kommunikation fran foretaget)

e Har ni haft nagon direkt kontakt med sopgubbarna vid nagot tillfalle? Hur upplevde ni
den kontakten?

e Hur ser ni pa sopgubbarna i férhallande till en annan service ni upplevt, exempelvis pa en
restaurang eller pa ett hotell? Bor de ge samma service som en receptionist eller en
servitor? Har ni samma forvantningar pa servicen? Vad grundar ni det pa?

e Hur ser ni pa den tjanst ni far gallande sophanteringen i forhallande till en annan tjanst?

e Hur ofta far ni information om er sophantering?
e Pavilket satt far ni informationen?
e Vilken slags information far ni da?

e Skulle ni dnska ytterligare information och i sa fall vad for information?

Har du vid nagot tillfalle gjort nagot fel géllande soporna och fatt detta patalat, hur i sa fall?

Har ni behovt ta kontakt med féretaget och hur gick du i sa fall tillvdga? Om ja, hur upplevde

du kontakten? Bemdtande, tillganglighet osv.
Tycker du priset for sophanteringen ar rimligt?

Om ni hade haft en majlighet att vélja en annan sopoperator hade ni gjort det? | sa fall vad ar

det du soker efter? Varfor hade du inte gjort det?

Utifran vad du har svarat; kanner du dig som en kund néar det galler relationen med

sopforetaget?
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