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I banken, liksom 1 andra tjiansteforetag, ar det medarbetarna som ar
lainken mellan foretag och kund, vilket innebdr att de
personalrelaterade problem som finns géllande klagomalshantering
blir ett hinder for att banken ska kunna leverera god service.
Eftersom ett foretags hantering av klagomal kan ha stor betydelse
for att vinna kunders fortroende och skapa 16nsamhet, finner vi det
intressant att underséka hur Sparbanken Finns frontpersonal
uppfattar och hanterar klagoméal pa banken.

Vart syfte med denna studie &r att utifran ett medarbetarperspektiv
undersdka hur klagomal uppfattas och hanteras av frontpersonalen
pa ett bankkontor pé landsbygden.

Vi har genomfort nio kvalitativa intervjuer med medarbetarna pa
landsortskontoret for att pa sa sétt fainga deras uppfattningar om
klagomalshantering pa banken. Vi har anvént oss av litteratur som
utgdr fran teorier inom féltet service recovery och angridnsande
teorier.

Vi har funnit att andra faktorer dn de tre réttelserna inom service
recovery paverkar landsortskontorets frontpersonal d& de ska
hantera kunders klagomal. Dessa faktorer dr goda relationer, starkt
frontpersonal, kontorskultur och kontext som tillsammans bildar
en god cirkel dir de frimjar varandra och som i sin tur paverkar
frontpersonalens uppfattning om de tre olika rittelserna nér de ska
hantera klagomal.



FORORD

Vi vill borja med att tacka vara handledare, Erika Andersson Cederholm och Jorgen Eksell, pa
institutionen for Service Management, Lunds Universitet, Campus Helsingborg, som har
fungerat som bra inspirationskéllor och som har gett oss minga goda rad och tips under

studiens ging.
Vi vill dven ge personalen pa Sparbanken Finns landsortskontor ett stor tack for deras mycket
uppskattade medverkan. Vi dr mycket tacksamma for att ni tog er tid infor véra intervjuer och

vi tackar for er hjdlpsamhet och ert mycket trevliga bemdtande.

Sist vill vi tacka varandra for ett gott samarbete under ménga kdmpiga men roliga stunder.

Lund, maj 2008

Kristina Bacos Anna Hjelmberg Assal Tavakoli



INNEHALLSFORTECKNING

DEL 1 - INLEDANDE DEL 6
1. INLEDNING .....covvinuisnnsensussessessessssssssessssssssssssses 6
1.2. PROBLEMBESKRIVINING ......cooittiiiiiriieieiteiteie sttt te st be et sseeseesaesneesesseeneenaeeneenes 6
1.2. BEGREPPSBESKRIVINING ..ottt ettt seennes 8
1.3. SYFTE OCH FRAGESTALLNING ......c..evuiiiiimrirrirereeeiesssiesseseesssssesssesssessessssssesssesssessees 8
1.4, DISPOSITION ....ooiiiieieetieieie ettt ettt sttt et e s te et e seessesesstensesseessensessaensanseessensansesssensenss 9

2. METOD 10
2.1. VAL AV FORSKNINGSOMRADE .........ccocoviiiiieieieeeeeeeeeee et 10
2.2 VAL AV STUDIEOBIEKT .....ooeiiiiieiisitstetesteiete ettt ettt ese st ssesaessenseneeneeneeneeneanes 10
2.3. TEORI OCH LITTERATURGENOMGANG ........cocoiuiieiieieeeeeeeeeeeee e 11
2.4. FORBEREDELSER INFOR INTERVJUER .........cccovttniitiiiinimrinsienerensenesessesiessesesssesseseens 12
2.5. GENOMFORANDE AV INTERVIUER.........c.cooiuiiiiiieeeeeeeeeeeee e eeeese s 14
2.6. EMPIRISKA VAGVAL.....ootiiiiiiiiintieiecintie sttt sttt seneens 15
2.7. ANALYS AV VART MATERIAL OCH STUDIENS GENERALISERBARHET.................. 16
3. TEORETISK RAM ..uucoiiiciircrercsssncscniessssrcssssssssssssassosssssssssssssssessssssssssssssssssasssssssossassssasssssnssssnssssasss 18
2.1. BESKRIVNING AV SERVICE RECOVERY ......coeiiiiiiiiiriinieieieeeeieeese e 18
2.2. SERVICE RECOVERY — LOJALITET OCH LONSAMHET ........ccoovoiiiieieeeeeeeeeeeereann, 19
2.3. FRAN TAKTIK TILL LEDNINGSFILOSOFT .......c.coooiiiiiieeeeeeeeeee e 20
2.4. INTERNT FOKUS PA SERVICE RECOVERY ......coiuiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 20
2.5. VAR INSPIRATIONSMODELL.......c.coiiuiiueiiieieiieeieseieiessie e ses s 22
DEL 2 - AVHANDLANDE DEL 23
4. FRONTPERSONALENS KLAGOMALSHANTERING PA LANDSORTSKONTORET..... 23
4.1. DE TRE RATTELSERNA ........oooitiitieieieeeceeeeeee ettt nansnenaes 23
4.2. RATTELSE FOR FRONTPERSONALEN ........cooooiiiiiiiiieeeeeeeeeeecee e 23
4.2.1. Frontpersonalens begransningar i arbetet...........cocvverveeiiiiieerieenienienee e sre e ere s eseeeas 23
4.2.2. HAr litar Vi PA VATANATA........eeiiiiiieiieieieeie ettt ettt et e st e et eateebeesseense e 26
4.2.3. Socialisering av yrkesroller pa landsortskontoret...........c..covevvevienieniencieeie e 27
4.2.4. Relationen till KUNAEN ........coouiiiiiiiiiie e e 30
4.2.5. Konklusion av rattelse fOr frontpersonalen .............ccccevveerciriiiieiieneeriereese e 33

4.3. RATTELSE FOR PROCESSERNA ......c.etuuiimtirireineienisiiesiesiesssssssessssssessessessessesssseses 34
4.3.1. Utbildning och riktlinjer eller sunt fOrnuft.............cceoeeviieriienieniieeeeeeeee e 34

BACOS, HIELMBERG, TAVAKOLI
4



4.3.2. Vikten av tillgénglighet pa [andSortsKONtoret...........cccceeriiriiriireiieiieeeeee e 37

4.3.3. Hur tiden paverkar klagomalshantering .............ccvevveveerieriiesireereeieereesieeseesvesveeveesneenns 41
4.3.4. Landsortskontorets informationsflode.............coviiiiiieciiiiiiiciiic e 42
4.3.5. Konklusion av rattelse fOr ProCeSSEINA.........cccveeierrircrierieiierieesiierieeseeesresresreesseesseesseesnes 44
4.4, RATTELSE FOR KUNDEN .......ccooiiiiiiiiiiiieieteeeeeeeceee et senenaeeeaas 44
N B N £ 31 T ) SO PP 45
4.4.2. Samma medarbetare fran borjan till SIUt ...........cccoeeviiiiiiiii e 47
4.4.3. Att ge 16ften och kompensera en klagande kund............ccoeeverviienienieniencieniicieeeee e, 48
4.4.4. Konklusion av réttelse fOr Kunden...........cooceiiiiiiiiiiiiinieiee et 50
4.5, SLUTSATS ..ottt ettt ettt ettt et e b e et e b e s st ess e besaeenseeseessasseessansesssensanseessansenssensenss 50
DEL 3 - ASLUTANDE DEL....uuiiiniiiiiiniininsinsnissinssisissesssssssesssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 53
5. SLUTDISKUSSION .cucintiiiireisuissensnisicsssssissssssissncssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess 53
S5.1. DISKUSSION ..ottt ettt ettt sttt ettt et s bt et et e e st et e st e entesseeseeneeaseeneeseeneensesseeneasens 53
5.1. GENERALISERBARHET OCH IDEER FOR FRAMTIDEN..........ccocvviviveiieeeseeeesesenns 55
REFERENSER 57
BILAGOR

BILAGA 1: Intervjuguide: Frontpersonalen pa landsortskontoret

BILAGA 2: Intervjuguide: Kontorschefen pa landsortskontoret

BACOS, HIELMBERG, TAVAKOLI
5



INLEDNING

DEL 1 - INLEDANDE DEL

1. Inledning

I nedanstaende inledningskapitel vill vi forst visa pa de problem som har vickt vart intresse
och som ligger till grund for vdr studie. Ddrefter kommer vi att ge ldsaren en
begreppsbeskrivning for att 6ka forstdaelsen for de begrepp som vi anvinder. Avslutningsvis

kommer vi att presentera studiens syfte och frdgestdllningar som féljs av studiens disposition.

1.2. Problembeskrivning

”Sparbanken Finn &r i blasvédder igen. Nu rasar kunderna mot att deras konton
belastats med skuldridntor som de inte kédnner till. — Vi ska ritta till det, lovar
bankens vd Lars-Erik Skjutare. /.../ Banken var pa onsdagen nedringd av arga
kunder som undrade 6ver mystiska avdrag vid arsskiftet. Niar Sydsvenskan
forsokte né kundtjansten hamnade vi i en k6 med 30 véntande samtal.”
(Sydsvenskans hemsida, 2008).

I ovanstaende citat beskrivs en av de ménga situationer som har uppstétt i samband med det
problematiska datasystembyte som Sparbanken Finns har genomfort. Utdver problem med
exempelvis systembytet s far kunderna dessutom vinta i ldnga telefonkder nir de vill ha
hjalp vilket skapar dn mer frustration for kunden. Férutom kunderna s& kinner sig dven
frontpersonalen pa Sparbanken Finn frustrerade dd de pa grund av datasystembytet inte kan

ge kunderna den goda service som de skulle vilja:

”Framfor allt Internetbanken &r ett sorgebarn. Det viktigaste ar att hjdlpa kunden
och forsoka 16sa problemet. Ibland har detta kunnat svikta dé vissa system inte
har varit fardigutvecklade och da &r det ytterst svart att hjidlpa kunden, men vi
har gjort det sd gott vi kan. Men visst har jag ként mig otillricklig ibland”
(Henrik, ekonomisk radgivare pa Sparbanken Finn).

Vi vill med dessa tva citat visa pa den frustrerande situation som bade kund och medarbetare
kan hamna 1 d& ett problem uppstar. I banken, liksom i andra tjdnsteforetag, ar det
medarbetarna som dr ldnken mellan fOretaget och kunderna, vilket innebdr att de
personalrelaterade problem som finns géllande klagomalshantering blir ett hinder for att
banken ska kunna leverera god service till kunden. D& det ar frontpersonalen som dagligen

interagerar med kunderna och dr en stor del i relationsskapandet, &r det diarfor frontpersonalen
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INLEDNING

som &r den viktigaste linken mellan kunden och banken dé ett klagomal ska bemotas. Detta
stdller stora krav pd frontpersonalen da de ska fungera som bankens ansikte utat och hela
tiden kunna tillgodose kunderna med god service. Denna goda service kan dock brista om
frontpersonalen hamnar i ett ldge dér de direkt ska kunna hantera kundens klagomal och att
foretaget samtidigt inte ger frontpersonalen mgjlighet och forutséttningar till att 16sa kundens
problem (jfr Anderson & Huang 2006, s.142; Gronroos 2002, s.333-334; Weiser 1998, s.22-
23).

Klagomalshantering eller Service Recovery som det ofta kallas for inom forskningen
ar ett serviceinriktat tillvigagangssatt for foretaget att ge kunden en réttelse efter att ett fel har
uppstatt (Gronroos 2002, s.130). Denna rittelse ska foretaget aktivt utfora for att fi kundens
negativa kénslor géllande situationen att vindas till nagot positivt. Hanterar frontpersonalen
klagomalet och réttelsen pa ett for kunden korrekt och tillfredstéllande sitt kan detta innebéra
att kunden ater blir n6jd. Det kan dven leda till en hogre tillfredstillelse hos kunden dn om
inget misstag eller problem hade uppstatt frin borjan i servicemoétet och kan ddrmed skapa
lojala kunder som pa sikt kan leda till 6kad lonsamhet (Bowen & Johnston 1999, s.118).
Banker erbjuder idag i stort sett likartade tjanster men skillnaden ligger i hur dessa tjénster
paketeras och hur frontpersonalen levererar dessa till kunden. For att differentiera sig
gentemot konkurrenter kan bankerna anvinda sig av en kombination av olika verktyg sdsom
kundservice, snabbhet, tillginglighet, gensvar, mottagande och kompetens och pa sitt blir
dessa faktorer bankens konkurrensfaktorer (Weiser 1998, s.22-23) i exempelvis hanteringen
av klagomal.

Inom forskningen om service recovery fokuseras det manga génger pd hur kunder
upplever klagomal och inte lika mycket pd hur frontpersonalen upplever det. Samtidigt stéller
de tjanster som banken erbjuder hdga krav pé frontpersonalen gillande deras sitt att hantera
kundens klagomal. Vi finner det darfor intressant att undersoka om bankens frontpersonal kan
hantera den problematik som kan uppstd da de vid eventuella klagomal ska kunna ldsa
problemet och pé sa sitt ge god service. Eftersom ett foretags hantering av klagomél kan ha
stor betydelse for att vinna kunders fortroende, finner vi det intressant att undersdka hur
Sparbanken Finns frontpersonal uppfattar hanteringen av klagomél pé banken. Utifran
ovanstdende vill vi dérfor bidra till forskningen géllande service recovery och var disciplin
Service Management, genom att undersdka klagomdlshantering med ett perspektiv som

belyser frontpersonalen tillvigagingssatt att hantera klagomal.
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INLEDNING

1.2. Begreppsbeskrivning

I den engelsksprékiga litteraturen kallas foretagens sétt att ge réttelse till kunden vid klagomal
for service recovery och detta begrepp angrinsar till complaint management. Det &r svirt att
urskilja en distinkt skillnad mellan dessa tva olika begrepp da de ofta anvinder sig av samma
nyckelord som exempelvis tidsaspekt, kompensation och frustration. Vi har valt att ligga
fokus pé service recovery eller réttelse, som Gronroos (2002) viljer att kalla det pd svenska,
dd det dr ett begrepp som innehdller olika utarbetade tillvigagangssitt att arbeta efter da
frontpersonalen ska motta och hantera ett klagomal. En annan Oversdttning av service
recovery, forutom rittelse, ar klagomalshantering. Dock menar Gronroos att rittelse &r ett mer
serviceinriktat sétt att hantera klagomal pa én traditionell klagoméalhantering (Gronroos 2002,
s.129-131). For att variera vért sprak kommer vi dérfor inte goéra ndgon skillnad pa orden
rittelse och klagomélshantering, de &r for oss i denna studie tvd synonymer. Sdledes kommer
vi under studiens géng att anvinda oss av begreppet service recovery synonymt med orden
klagomalshantering och réttelse och dessa tre ord kommer 1 var studie ha samma innebord. Vi
kommer dessutom inte att gora nagon skillnad av orden frontpersonal och medarbetare, dd vi
anser att dess innebord dr detsamma och séledes dr det sammanhanget i studien som far

bestimma ordvalet.

1.3. Syfte och fragestillning

Vart syfte med denna studie dr att utifrdn ett medarbetarperspektiv undersdka hur klagomal
uppfattas och hanteras av frontpersonalen pé ett bankkontor pd landsbygden. Utifrdn detta

syfte kommer vi att utgd frén foljande fragestéllningar:

e  Hur paverkas klagomdlshanteringen pd ett bankkontor pd landsbygden av de
relationer som frontpersonalen har med sina kunder?
e Vilka faktorer maste beaktas for att en god klagomdlshantering ska kunna uppnds pd

ett bankkontor pd landsbygden?
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INLEDNING

1.4. Disposition

Del 1
1. Inledning

2. Metod

3. Teoretisk ram

Del 2

Frontpersonalens klagomalshantering pa landsortskontoret

4.1. Rittelse for frontpersonalen 4.2. Riittelse for processerna 4.3. Rittelse for kunden

e

4.5. Slutsats

Del 3
5. Slutdiskussion

Figur 1: Modell 6ver uppsatsens disposition.

Kapitel 1: Hér redogor vi for vir problembeskrivning, beskriver de begrepp studien
bendmner samt avslutar med studiens syfte och fragestéllningar.

Kapitel 2: I detta kapitel beskriver vi var metod, det vill sdga hur vi har gétt tillviga under
studiens gdng samt hur vi har samlat teori och empiri.

Kapitel 3: I det tredje kapitlet tar vi upp studiens teoretiska ram samt redogdr for forskningen
kring service recovery och var forskningens fokus ligger idag.

Kapitel 4: I den avhandlande delen av studien, varvar vi teori, empiri och analys. Kapitlet
avslutas med att vi redogor for studiens slutsats.

Kapitel 5: I detta kapitel diskuterar var studie och studiens slutsats och avslutar med studiens

generaliserbarhet samt ger forslag till framtida forskning.
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METOD

2. Metod

I nedanstdende kapitel kommer vi att redogora for varfor vi valt att studera det vi gér samt

presentera det valda forskningsomrddet och vdrt studieobjekt. Vidare kommer vi att forklara
hur vi har gdtt tillvdga for att samla in material for var studie. Avslutningsvis kommer vi att

redogora for hur vi anvdnt och tolkat det insamlade materialet.

2.1. Val av forskningsomrade

Eftersom vi i vér studie har valt att utgd fran frontpersonalens perspektiv i deras arbete med
att hantera kunders klagomal, anser vi att bankbranschen torde vara intressant att utforska da
det dr en bransch som karakteriseras av att vara mycket ménniskointensiv dd manga och
ansvarsfulla kundméten dagligen dger rum. Vi tror att ett fel eller misstag i servicemotet kan
ha mycket stor betydelse for huruvida bankens kunder véljer att stanna kvar som kunder 1
banken eller inte. Eftersom banken har tillgéng till privat information om sina kunder det vill
sdga att kundens ekonomiska livssituation blottas for banken, kan de fel och misstag som
leder till klagomal, vara forodande for kunden. Bankbranschen &r dérfor dven ett intressant
forskningsomrade, di det verkar som om speciella relationer kan uppsta i samspelet mellan
frontpersonal och kund. D& samtliga medlemmar i vir grupp har erfarenhet av att mota
kunder i frontlinjen inom olika branscher, vet vi hur svart det kan vara att ta emot ett
klagomal fran kunden och hantera det pa ett bra sitt. En av oss 1 gruppen arbetar som vikarie
pa Sparbanken Finn och har ddrigenom mirkt av den problematik som klagoméal kan medftra
dd det handlar om kénsliga &mnen sd8 som kundens ekonomiska situation. Av dessa
anledningar anser vi att bankens arbete med klagoméalshantering torde vara ett intressant amne

att undersoka.

2.2 Val av studieobjekt

For att undersoka hur klagomél uppfattas och hanteras av frontpersonalen i bankbranschen har
vi valt ett av Sparbanken Finns landsortskontor som studieobjekt for var studie. Anledningen
till att vi har valt Sparbanken Finn &r att banken nyligen har genomfort ett datasystemsbyte
som inte gétt helt enligt planerna och som dérfor har skapat mycket stor irritation hos bankens

kunder. Systembytet har inneburit minga klagomél frén kunder och darfor ansig vi att
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METOD

klagomalshantering skulle vara ett hogst aktuellt &mne att studera pa Sparbanken Finn. Pa
grund av systembytet formodade vi att frontpersonalen skulle kunna bidra med intressanta
asikter och tankar om klagomalshantering som skulle kunna vara relevanta for var studie.

Vart studieobjekt dr lokaliserat i en by pad landsbygden cirka tvd mil fran Lund.
Bankkontoret dr bemannat med 4tta medarbetare och en kontorschef. Av de atta medarbetarna
ar sex utav dem radgivare medan de tvd andra medarbetarna arbetar i kassa/kundtjénst.
Tillsammans arbetar de i ett Sppet kontorslandskap. De flesta av vara respondenter bor
dessutom pa den ort som kontoret dr lokaliserat i. Kassa- och kundtjénstavdelningen &r
strategiskt placerad vid kundingangen till bankkontoret. Eftersom vi inte vill paverka ldsarens
forestéllning av verksamheten har vi valt att halla vart studieobjekt anonymt, dé vi tror att den
ort som kontoret dr beldget pad fOr vissa ménniskor kan ge fOrutfattade meningar.

Fortséttningsvis kommer vi dérfor att benimna vért studieobjekt for landsortskontoret.

2.3. Teori och litteraturgenomgéing

For att ldsa in oss pd dmnet klagomalshantering bdrjade vi med att gora en litteratursdkning
for att £ bredare kunskap om dmnet. Vi sokte artiklar i Lunds Universitets databas ELIN och i
Kopenhamns Handelshdgskolas databas Business source complete. Eftersom vi ville studera
forskningsomradet inom bankverksamheten med ett medarbetarperspektiv anviande vi sdkord
som exempelvis frontline och service recovery, 1 samband med bank. Efter en djupare
inldsning pa dmnesomradet fordjupades vért intresse for att studera frontpersonalens roll i
klagomalsarbetet. Vi kunde dven se paralleller till andra angrdnsande forskningsomraden sa
som relationsmarknadsforing- och empowermentteorier som vi ocksd har valt att ldsa in oss
pa. Eftersom vi 1 vér studie, som tidigare ndmnts, har valt att utgd ifrdn frontpersonalen, det
vill sdga att vi har ett medarbetarperspektiv, sa fokuserar vi inte pa den del av litteraturen som
framst behandlar hur kunden uppfattar klagomalshantering. Efter en noggrann inldsning pé
forskningsfaltet om klagomélshantering, har vi funnit att det fradmst &r forskningen kring det
interna réttelsearbetet som tar upp frontpersonalens roll och de bakomliggande processerna.
En stor del av forskningen om klagomalhantering fokuserar pa kundens uppfattning om dmnet
men det finns dock en uttalad brist pd det interna klagomalarbetet som fokuserar pd
medarbetarnas uppfattning om klagomalshantering (Bowen & Johnston 1999, s.120). Nagra

som redogor for den interna klagomalshanteringen ar forskarna Johnston och Michel som 1 sin

BACOS, HJELMBERG, TAVAKOLI
11



METOD

studie om klagomalshantering fran 2008 tar upp tre rittelser, det vill sédga rittelse for
frontpersonalen, rittelse for processerna och rittelse for kunden (Johnston & Michel 2008,
s.89). Vi har valt att anvidnda denna modell som en inspirationsmodell for var studie. De tre
rattelserna 1 Johnston och Michels (2008) modell kommer séledes att fungera som
inspirationsmall d4 huvudrubrikerna i1 var avhandlande del har inspirerats av modellen men de
teman och underrubriker som vi anvénder oss av utgdr daremot fran virt empiriska material.
Vi vill dock poidngtera att Johnston och Michels forskning liksom en stor del av
klagomalsforskningen, utgéar fran ett ledarskapsperspektiv vilket kan vara kritiskt for var
studie da vi utgar frdn ett medarbetarperspektiv. Vi dr medvetna om att denna problematik
kring de olika perspektiven eventuellt kan ha paverkat var studies resultat di det kan finnas en
skevhet mellan teori och empiri. Vi anser dock att var studie med ett medarbetarperspektiv
kan bidra till forskningen om klagomalshantering eftersom den skildrar medarbetarnas
uppfattning om klagomalshanteringen. En annan kritiskt synvinkel av de teoretiska
utgdngspunkter som vi har anvidnt oss av 1 védr studie, dr att forskningen kring
klagomalshantering ofta &r genomford av samma &terkommande forskare och att dessa
forskare i sin tur manga ganger hanvisar till varandra, vilket innebér att dven vi ofta refererar

till samma aterkommande forfattare 1 var studie.

2.4. Forberedelser infor intervjuer

For att undersoka hur bankpersonalen pd landsortskontoret forhéller sig till klagomals-
hantering och hur deras asikter och uppfattningar dr om detta, s& har vi valt kvalitativa
intervjuer eftersom vi anser att det dr ett lampligt tillvigagangssitt for var studie. Da vi ville
att vara respondenter skulle tala fritt och delge sina virderingar av om hur de uppfattar att
klagomalshanteringen fungerar pa banken, gav de kvalitativa intervjuerna oss en mojlighet att
finga medarbetarnas mjuka vérden sd som deras dsikter och uppfattningar (jfr Bryman 2006,
s.300; Patel & Davidson 2003, s.14).

Vi inledde vér studie med att kontakta kontorschefen pa landsortskontoret via telefon,
dir han gav oss sitt informerade samtycke (jfr Kvale 1997, s.107). Kontorschefen hade
meddelat medarbetarna pa bankkontoret om att vi skulle genomféra en studie om
klagomalshantering, s ndr vi sedan besokte kontoret for att boka in vara intervjuer si var

medarbetarna redan insatta i var avsikt med studien. Vid besoket forklarade vi for varje
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METOD

medarbetare vad var studie ska behandla och de fick da dven en mojlighet att stilla fragor
angdende vér undersdkning. Eftersom respondenterna redan innan véara intervjuer visste vad
vi 1 var studie ska behandla, s kan detta ha firgat vara respondenters intervjusvar da de
eventuellt kan ha samtalat med varandra och intagit en fOrsvarsstillning géllande
landsortskontorets klagomélshantering. Vi tror att respondenternas svar pa grund av
ovanstdende resonemang, mdjligtvis inte var sa spontana som de skulle kunna vara men
samtidigt tror vi att de pd sa vis har fatt mojlighet att tdnka igenom hur landsortskontoret
hanterar sina klagomal och dirmed kunde respondenterna exemplifiera uppkomna
klagomalssituationer (Ibid. s.120).

For att 6ka potentialen till att finga bankpersonalens relevanta asikter och tankar,
valde vi att anvdnda oss av semistrukturerade intervjuer (se bilaga 1 och 2) dér vi utgick fran
ett forutbestimt manus med vissa specifika teman, men dér vi samtidigt Iimnade utrymme for
foljdfragor (jfr Bryman 2006, s.302; Kvale 1997, s.121). Vid intervjun med kontorschefen
anviandes samma teman som till frontpersonalen, men vinklingen pa frigorna &dndrades nagot
eftersom vi inte var ute efter kontorschefens syn pa klagomalshantering utan vi ville fa hans
syn pa hur medarbetarna péd landsortskontoret hanterar klagomal. Innan genomférandet av
intervjuerna genomarbetade vi vér intervjuguide och vi forsokte undvika fragor som kan
uppfattas som alltfor specifika, ledande och i vissa fall svarbegripliga for véra respondenter
(jfr Bryman 2003, s.305). Efter att vi tillsammans dvervéigde var studies omfing, ansag vi att
de nio medarbetarna pa Sparbanken Finns landsortskontor skulle vara ett lampligt antal
respondenter for att fa anvéndbar information som underlag till véar studie. Vi dr dock
medvetna om att en observation skulle kunna ha okat bredden pd védr datainsamling da vi
skulle kunna ha fatt en storre insyn i hur frontpersonalen verkligen hanterar kunders klagomal
pa banken. Vi har dérfor valt att vilja bort denna typ av datainsamling d& vi vill finga just
medarbetarnas uppfattning om klagomalshantering. Dessutom tror vi inte att det hade varit
genomforbart da kundmotet pd banken ér sekretessbelagt (2004:297), det vill sdga att det som
sdgs mellan kund och frontpersonal ska stanna mellan kunden och banken (jfr Sveriges

rikeslag 2007).
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2.5. Genomforande av intervjuer

Da vi ville att vara respondenter skulle kdnna sig avslappnade under intervjuerna valde vi att
genomfora dessa i ett konferensrum pa landsortskontoret da det dr en miljo som vi tror att
véra respondenter dr vana vid. Under intervjuerna hade vi for avsikt att noga lyssna och iaktta
hur bankpersonalen besvarade véra fragor, det vill sdga att vi ville observera bade
respondenternas kroppssprak och lyssna till deras tonfall. For att dven kunna fanga
dynamiken och kunna koncentrera oss pd dmnet samt for att minimera risken for att missa
ndgot viktigt uttalande, ansdg vi att en ljudinspelning kom vl till pass (jfr Bryman 2001,
$.310; Kvale 1997, s.147). Ingen av véra respondenter verkade sérskilt oroade Over att deras
uttalanden skulle bandas, utan de lét sig villigt spelas in under intervjun.

Under intervjun antecknade tvd av oss gruppmedlemmar respondentens uttalanden
samtidigt som den tredje medlemmen fungerade som intervjuare. Denna uppdelning tyckte vi
var en god idé eftersom vi ansag att intervjun annars hade kunnat bli rérig om samtliga
gruppmedlemmar skulle stilla fragor till respondenten. De gruppmedlemmar som forde
anteckningar kunde dock 1 vissa fall tilligga fragor for att sdkerstilla att de hade uppfattat
respondenten ritt eller om de hade uppmérksammat att den som intervjuade hade missat nagot
viktigt (jfr Kvale 1997, s.125). Att bara en av oss gruppmedlemmar stillde fragor tror vi kan
ha minskat den skevhet, det vill sdga den bias, som kan finnas i férhillandet mellan antalet
gruppmedlemmar och respondenten. Vi tror att vir uppdelning av att ha en som intervjuade
och tvd som forde anteckningar under intervjun kan ha minskat det eventuella kénsla av
utsatthet som respondenten skulle kunna ha upplevt om samtliga i gruppen skulle ha
genomfort intervjun.

Under intervjun forsokte vi att skapa en god kontakt med respondenten genom att visa
en Oppenhet sé att de skulle véga tala fritt om hur de uppfattar klagomélshanteringen pé
landsortskontoret. Vi forsokte darfor vara flexibla och visa en 6ppenhet och foljde dérfor inte
fragornas ordningsfoljd slaviskt for att pa sd sitt kunna minimera risken for subjektivitet och
diarmed Oka reliabiliteten. Under intervjuerna fanns det utrymme for foljdfrdgor och stundtals
blev dessa mer diskuterande én utfragande (jfr Bryman 2003, s.307; Kvale 1997, s.120, 213).
Vi tror att detta kan ha bidragit till att véra respondenter kdnde sig bekvéma i situationen. Vi
forsokte ockséd att inte vara rddda for den tystnad som ibland uppstod mellan oss som
intervjuade och respondenten, utan vi forsokte lata respondenten ta sin tid att tinka igenom

sitt svar (jfr Kvale 1997, s.125). Eftersom vi var vildigt nyfikna pé vilka svar vi skulle fa ville
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vi déarfor inte “ldgga orden i munnen” pa respondenten eller stressa den att svara pa
intervjufragorna. Varje intervju pégick i cirka en timme.

I ett néra tidsskede efter genomforandet av vara kvalitativa intervjuer sammanstillde
vi noga véra anteckningar och lyssnade igenom inspelningarna for att sikerstdlla att vi inte
hade missat nagot viktigt. Vi ansag att detta var av mycket stor vikt dd vi ville fa ett sa
tillforlitligt empiriskt material som mojligt att ha som underlag for var studie.

I var studies avhandlande del har vi valt att anvinda oss av fiktiva namn pd véra
respondenter eftersom vi inte vill peka ut ndgon enskild medarbetare i samband med deras
uttalanden. Vidare har vi 1 de citat som vi redogoér for i den avhandlande delen valt att
redigera namnen nir respondenten nidmner en medarbetare, istédllet har vi ersétt deras riktiga

namn med de fiktiva namn som vi har valt.

2.6. Empiriska vigval

Eftersom vi ville finga vara respondenters personliga kénslor, tankar och asikter kring hur
klagomélshantering tar sig i1 uttryck i deras arbete pa banken, ansig vi att en kvalitativ
undersokning var ldmplig for var studie. For att kunna fanga frontpersonalens personliga
uppfattning om hur klagomalshanteringen fungerar pa bankkontoret, ville vi skapa en nira
och fortrolig relation med dem under intervjutillfillet. Anledningen till att vi valde denna
kvalitativa metod var for att vi ville kunna fanga upp hur respondenterna upplever och tolkar
sin sociala verklighet p4 bankkontoret (jfr Bryman 2001, s.250). Om vi hade valt att
genomfora en kvantitativ studie i exempelvis enkétform tror vi att vi skulle ha missat en stor
del av de personliga kénslor, tankar och asikter som vi lyckats finga genom vart valda
tillvagagangssitt. Det kvalitativa tillvigagangsséitt som vér studie utgdr ifran kan bli
subjektivt i den mening att vi fingar medarbetarna pa landsortskontorets personliga asikter
om klagomalshantering och vi har valt detta tillvigagangssitt d& vi tror att detta gynnar den
nyfikenhet vi har velat ha infér medarbetarnas svar kring hur klagoméalshanteringen fungerar
pa banken (Ibid. s.34-35, 273-274).

Da vi laste in oss pa forskningsomradet om klagomalshantering fann vi att Johnston
och Michaels modell (2008) var hogst aktuell. Som vi tidigare har ndmnt, valde vi att anvinda
denna modell som inspirationsmodell for att pa sa sétt kunna relatera teori med den empiri

som vi har samlat in genom vara intervjuer med frontpersonalen pd Sparbanken Finn. Detta
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tillvigagangssitt kan ses som deduktivt di vi utgar fran bland annat Johnston och Michaels
teorier for att sedan undersoka dessa empiriskt 1 intervjuerna pa bankkontoret (jfr Davidson &
Patel 2003, s.23). Genom att vi i vir avhandlande del har analyserat vart empiriska material sa
har vi hittat nya och intressanta falt som vi anser vara vésentliga att beakta i forskningen om
klagomalshantering och vi har darfor utvecklat var inspirationsmodell. Vi har ddrmed arbetat
efter ett induktivt forhallningssétt da vi efter vart empiriska insamlade material utvidgar det
teoretiska filtet om klagomalshantering med nya forskningsinslag. 1 var uppsats arbetar vi
alltsd inte renodlat efter vare sig deduktion eller induktion, utan snarare efter en kombination

av att relatera teori med empiri, det vill sdga en abduktion (Ibid. s.24).

2.7. Analys av vart material och studiens generaliserbarhet

Samtliga av oss gruppmedlemmar har tagit del av studiens olika moment, sdsom insamlandet
av det teoretiska och empiriska materialet, genomforandet av intervjuerna och
sammanstillningen av materialet. Diskussioner i gruppen om hur vi ska tyda frontpersonalens
uttalanden har bidragit till vdra gemensamma utgdngspunkter da vi har enats om hur
materialet ska behandlas och tolkas. Vi anser att detta indikerar pa att uppsatsen har en hog
grad av intern reliabilitet (jfr Bryman 2006, s.257). 1 var analys varierar vi mellan att
synliggoéra kopplingar mellan teori och empiri, forsoka lyfta fram och visa vad som &r
specifikt for landsortskontoret och ibland dven gora djupare tolkningar.

Vi dr medvetna om att var avhandlande del och analys kan ha péverkats och fargats av
vara virderingar fran vart arbetsliv och som Service Managementstudenter. Da vi i var studie
vill verka neutrala kan vara tidigare erfarenheter dock ha péverkat var insamling av empiri
och vér analys. Som vi tidigare nimnt sé arbetar en av oss gruppmedlemmar som vikarie pé
Sparbanken Finn vilket kan ha paverkat var analys i den mening att hon har en forforstaelse
for bankverksamheten. Eftersom de tva dvriga i gruppen inte har ndgon arbetslivserfarenhet
fran denna bransch sa tror vi dock att detta kan ha neutraliserat den forforstaelse som finns i
gruppen (jfr Bryman 2006, s.37).

Eftersom vér studie utgar frén frontpersonalens specifika dsikter och uppfattningar om
hur klagomaélshanteringen p& Sparbanken Finn hanteras, anser vi att vér studies resultat kan
vara svar att generalisera och vara representativ for andra miljéer (jfr Bryman 2006, s.270).

Da vi har anvint oss av en kvalitativ forskningsmetod som fokuserar pd vara respondenters
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subjektiva uppfattningar om hur klagomélshanteringen fungerar pa just landsortskontoret sa
tror vi att det kan vara svart att generalisera vért resultat. Dock anser vi att resultatet kan
anvindas som utgangspunkt for att fora vidare forskningen om klagomalshantering i den
landsortskontext som vi har gjort var studie i. Resultatet tror vi siledes kan anvédndas av

liknande landsortskontor 1 arbetet med att forbdttra dess hantering av klagomal.
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3. Teoretisk Ram

1 detta kapitel kommer vi att introducera dmnet service recovery for ldsaren. Inledningsvis
kommer begreppets innebdord att forklaras. Ddrefter kommer vi att redogéra for begreppets
utveckling samt for det fokus som forskningen har idag. Vi kommer avslutningsvis att beskriva

den modell som vi har valt att ha som inspiration i uppsatsens avhandlande del.

2.1. Beskrivning av service recovery

Inom forskningen finns det tva olika stdndpunkter for hur foretag ska ga tillviga for att
hantera fel och misstag som uppstar dd tjansten ska levereras till kunden. Forskare som
exempelvis Reichheld och Sasser (1990) anser att fel och misstag som uppkommer i
servicemotet mellan kund och tjénsteleverantor helt kan forsvinna. De pétalar en nollvision i
foretaget vilket innebér att alla anstéllda i foretaget maste arbeta mot malet att inga misstag
eller felande far uppstd i arbetet med kunden (Reichheld & Sasser 1990, s.110). Andra
forskare som Hart et al. (1990) ar ddaremot kritiska till detta och tar en annan utgdngspunkt i
sin forskning med inriktning pa service recovery. De anser istéllet att foretag inte kan bortse
frdn den méanskliga faktorns inverkan vid servicemotet mellan tjidnsteleverantér och kund och
menar att dessa snedsteg kan ses som fordelaktiga och till och med kan var vinstgivande for
foretaget. Vidare anser forskarna att alla ménniskor kan gora felsteg och bega misstag som ar
omdjliga att undvika. Felandet kan i1 servicemotet bero pd antingen tjdnsteleverantoren,
kunden eller foretagets system. Forskarna anser att foretaget vid de uppkomna misstagen i
foretaget kan vinna pa situationen genom att visa sitt engagemang for kunden och att finna en
16sning pa problemet. De menar att foretaget vid mottagandet av kundens klagomal ska
genomfora en rittelse for att gora kunden tillfredstélld (Hart et al. 1990, s.150-153).

Andra forskare anser att de framgéangsrika foretagen dr de som differentierar sig fran
andra foretag genom att visa ett tydligt engagemang for att gottgéra kunden vid ett
uppkommet problem och genom att fran foretagets sida ge kunden upprittelse. De menar att
nir servicemotet dger rum mellan kund och tjdnsteleverantdr och ett problem eller misstag
rdkar intrdffa som fOrstor den normala nivan av servicen, ska fOretaget vidta specifika
atgirder for att sdkerstdlla att kunden far en ldmplig nivd av service. Detta kan enligt

forskarna definieras som service recovery, det vill sdga en rittelse for kunden och en béttring
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fran foretagets sida (Armistead et al. 1995 1 Spyrakopoulos 2001, s.37; Bell & Zemke 1987 i
Bowen & Johnston 1998, s.118). Gronroos (2002) menar att om kunden inte fir en upprittelse
frdn fOretaget kommer denne att vara missndjd och darfor vilja att vinda sig till en
konkurrent eller bidra med negativ ryktesspridning som kan skada foretagets image och rykte.
Han anser att det dr av stor vikt att foretaget lyckas att genomfora en tillfredstéllande rittelse
for kunden, och att foretaget da har mycket att vinna och det ursprungliga misstaget kan ses

som fordelaktigt for foretaget (Gronroos 2002, s.128-130).

2.2. Service recovery — lojalitet och lonsamhet

Tax och Brown (1998) patalar ett samband mellan foretagets lonsamhet och en vilskott
service recovery. De menar att om frontpersonalen vid mottagandet av kundens klagomal
lyckas att bemdta kritiken och ddrefter 16ser problemet pé ett effektivt sdtt, kan detta resultera
i att kunden blir mer n6jd och ddrmed mer lojal till foretaget (Tax & Brown 1998, s.13). Ett
grundantagande som speglar manga foretagsverksamheters syn pa kundlojalitet dr att lojala
kunder dr detsamma som lonsamma kunder (Reichheld & Sasser 1990, s.106). Vissa forskare
anser ocksa att en effektiv service recovery har en stor inverkan pa foretagets l1onsamhet
eftersom det kostar fem ganger mer for foretaget att skapa en relation med en ny kund 4n att
behalla och varda en befintlig kundrelation (Hart et al. 1990, s.148-156). Grénroos (2002)
menar att en vélskott réttelse kan skapa en fortroendefull och forstirkt relation mellan
foretaget och kunden. Den lyckade rittelsen kan ocksd fordjupa kundens engagemang
gentemot tjansteforetaget. Det traditionella sittet som foretag bemoter klagomal fran kunden
ar enligt Gronroos inte serviceinriktat. Han menar att foretagen lagger alltfor stort fokus pa
foretagets interna kostnadseffektivitet, det vill sidga att foretaget inte kompenserar kunden om
de inte maste det pa grund av exempelvis lagstiftning. Gronroos anser att detta i langden leder
till missnéjda kunder och forlorade affarer for foretaget. Syftet med service recovery ar enlig
honom att gora kunden ndjd trots de problem som har uppstatt samt att bevara och forbéttra
den langsiktiga relationen mellan kund och foretag. Dessutom ska fOretag strdva efter att
behélla kunderna och att dirigenom skapa en lonsam verksamhet istillet for att uppné

kortsiktiga kostnadsbesparingar (Grénroos 2002, s.129-130).
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2.3. Fran taktik till ledningsfilosofi

I tidigare forskning foresprakas framst extern service recovery, vilket innebér den réttelse som
kunden fér av foretaget pd grund av sitt klagomal och som ska leda till att kunden blir n6jd
och tillfredstdlld. Exempelvis anser de tidiga forskarna inom service recovery, Bell och
Zemke (1987), att tjansteleverantdren maste ha formagan att forstd vikten av hur kunden
upplever den service som ges. De anser ocksd att en framgangsrik service recovery ska
innehalla olika steg som innefattar exempelvis ursidktande och uppf6ljning fran foretaget for
att som serviceorganisation kunna ge den missndjda kunden upprittelse (Bell & Zemke 1987 1
Bowen & Johnston 1998, s.118-121). Hart et al (1990) anser att service recovery ir en
ledarskapsfilosofi som sétter kundndjdheten som det frimsta malet for foretaget. Verktyget
utgdr fran att skapa virde for kunden och forskarna anser dérfor att réttelseprocessen ska ses
som en integrerad del i foretagets strategi (Hart et al. 1990, s.156). Johnston och Michel
(2008) har sammanstéllt och utvecklat tidigare forskares steg om hur tjansteleverantdren ska
agera for att ge kunden réttelse. Detta har de sammanfattat i1 sju steg och exempel pé dessa ér
att frontpersonalen ska visa empati, be om ursidkt och erbjuda kompensation till kunden

(Johnston & Michel 2008, s.82).

2.4. Internt fokus pa service recovery

Senare forskning av Bowen och Johnston (1998) uttrycker att den externa réttelsen, med
fokus pa kunden, inte &r tillrdcklig for att ett foretag ska kunna ha en vélfungerande service
recovery som pa sikt ska kunna skapa vinst till foretaget. Forskarna menar att rittelsen dven
maste fokusera internt da en intern rittelseprocess dven kravs for de anstéllda. De anser att
frontpersonalens hantering av kunders klagomal bidrar till att medarbetarna ofta kédnner sig
illa till mods och frustrerade dia de ska hantera kunders klagomal. Forskarna menar att
eftersom frontpersonalen ofta dr daligt utbildade, har fa resurser att anvénda sig av samt att de
saknar tillstdind fran ledningen till eget handlingsutrymme och ansvar i sitt arbete med
kundens klagomal. Bowen och Johnston (1998) menar vidare att foretaget genom en intern
service recovery kan vinna tillbaka frontpersonalens sjélvfortroende och fa dem att vara ndjda
med sina insatser i mdtet med kunden. De anser att fokus pd frontpersonalens réttelse ar

vésentligt for att de i framtiden ska kunna hantera nya klagomdl fran kunden och de
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foresprakar darfor en liknande rittelse for frontpersonalen som foretaget anviander sig av i
samband med att kunden klagar (Bowen & Johnston 1998, s.119-129).

Johnston och Michel (2008) vidareutvecklar resonemanget om intern service recovery.
Enligt forskarna maste ledningen se dver de anstdlldas situation men &ven fokusera pa hur
processerna i foretaget kan forbéttras vid klagomalshantering. De menar att fokus istéllet ska
laggas pd det resultat av service recovery som uppnds genom rittelse for frontpersonalen,
rittelse for processerna och rittelse for kunden. For att avslutningsvis skapa vinst for
foretaget, papekar forskarna dven vikten av att inte prioritera ndgon av réttelserna mer én de
andra. Forskarna anser att rittelse for frontpersonalen bidrar till tillfredstdllda medarbetare
med en positiv instdllning till sitt arbete. Genom rittelse for processerna kan foretaget fa
effektiva processer dir kundens klagoméal snabbt kan identifieras, analyseras och l6sas. Med
hjdlp av rittelse for kunden kan foretaget fa ndjda kunder och som kan bidra till
aterkommande och bibehéllna kundrelationer. Ovanstdende kan sammanfattas 1 Johnston &

Michels (2008) nedanstdende modell (Johnston & Michel 2008, s.81- 89)

Riittelse for
frontpersonalen

/ A

Riittelse for - — P> Lonsamhet
processerna

\/ /'

Service
Recovery

Riittelse for
kunden

Figur 2: Service recoverys tre réttelser (efter Johnston & Michels 2008, s.89, reviderad och dversatt av oss).

En effektiv service recovery kan ses som vinnande for bade kunden, frontpersonalen och
foretaget. Allen & Boshoff (2000) menar att kunden efter ett klagomdl aterigen blir
tillfredstédlld genom en véllyckad réttelseprocess utford av frontpersonalen. Att kunden dr n6jd
bidrar till att frontpersonalen kinner en storre trivsel i sina arbeten och att de dérfor tenderar

att minska bendgenheten att sidga upp sig fran arbetsplatsen. Detta ger frontpersonalen
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mojlighet till att bygga ldngvariga relationer med kunden. Kunden far pa sa sitt en personlig
relation med frontpersonalen som kan hantera deras klagomal effektivt. Avslutningsvis vinner
alltsd foretaget pa en vilfungerande service recovery eftersom de pa sd sétt kan fa lojala

kunder (jfr Allen & Boshoff 2000, s.84).

2.5. Vér inspirationsmodell

Vi har i vér studie valt att ha Johnston och Michels (2008) ovanstdende modell om service
recoverys tre réttelser, det vill séga rittelse for frontpersonalen, rittelse for processerna och
rittelse for kunden som inspirationsmodell. Anledningen till detta ar att denna modell utgér
ifran ett ledarskapsperspektiv medan vi 1 var studie har ett medarbetarperspektiv, darfor
kommer modellen inte att fungera som utgangspunkt utan endast som inspiration. Vi kommer
1 var avhandlande del att anvénda de tre réttelserna som huvudrubriker men de underrubriker

som finns tar avstamp utifrdn vart empiriskt insamlade material.
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DEL 2 - AVHANDLANDE DEL

4. Frontpersonalens klagomalshantering pa landsortskontoret

1 detta kapitel kommer vi att koppla samman och varva teorier om klagomdlshantering med
den empiri som vi har samlat in. De tre rdttelserna utgor tre olika avsnitt ddr varje avsnitt
avslutas med en konklusion ddr det mest vdsentliga tas upp. Kapitlet avslutas sedan med en

slutsats.

4.1. De tre rittelserna

Detta kapitel har tre huvudrubriker som inspirerats av Johnston och Michels modell (2008)
och dessa ar rittelse for frontpersonalen, rittelse for processerna och rittelse for kunden.
Déaremot dr vara underrubriker tematiserade utifrdn den empiri vi har samlat in genom
intervjuer pd landsortskontoret. Vissa underrubriker ar inte direkt kopplade till
klagomalshanteringen men de har enligt oss stor inverkan pa frontpersonalens sétt att uppfatta

och hantera klagoma4l.

4.2. Riittelse for frontpersonalen

I arbetet med att hantera klagomal ar frontpersonalen en viktig del for att uppna ett onskat
resultat. Forskarna anser att rittelse for frontpersonalen bidrar till tillfredstidllda medarbetare
som har en positiv instéllning till sitt arbete (Johnston & Michel 2008, s.86-87). Nedanstdende
avsnitt kommer att behandla olika teman som vi funnit spelat stor roll for réttelsen for

frontpersonalen och klagomélshanteringen pa landsortskontoret.

4.2.1. Frontpersonalens begrinsningar i arbetet

Om frontpersonalen inte kan l9sa uppkomna problem tillsammans med kunden pa grund av
riktlinjer och lagstiftningar, kan detta skapa stor frustration bade for kund och for
medarbetare. For medarbetaren dr det frustrerande i det avseende att de kinner sig begrinsade
1 sitt handlingsutrymme med att ge god service till kunden medan det for kunden é&r

frustrerande da det kan kénnas att medarbetarna gdmmer sig bakom forordningar och regler
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och inte ar serviceinriktade. Det kan vara mycket irriterande for kunden att fa svaret att det
inte dr frontpersonalens fel och att de inte kan 16sa problemet at kunden (Hart et al. 1990,
s.148). Vér respondent Anna som arbetar i kassa/kundtjénst berdttar att hon stoter pa problem
pa grund av lagstiftning d4 hon maste be kunderna om legitimation trots att kunderna sedan
manga ar tillbaka dr kénd av landsortskontorets frontpersonal. Hon beréttar att detta skapar
frustration hos kunderna d& hon menar att kunderna verkar tycka att de inte ska behdva
legitimera sig eftersom alla i byn vet vilka de dr. Anna betonar att hon kédnner sig begrénsad
dé hon ska hjilpa kunden och hon menar att det pa grund av lagen kan uppsta klagomal fran
kunden vilket hon upplever som ett problem som &r typiskt for just kontoren pa mindre orter.
Anna beréttar vidare att ndr hon tidigare arbetade pa ett citykontor aldrig upplevde det svart
att be om kunders legitimation eftersom kunderna i storre stider &r mer anonyma. Vi menar
att detta torde tyda pé att relationen ibland kan forsvara arbetet och &dven ge upphov till
eventuella klagomal till foljd av frontpersonalens begransade handlingsutrymme pa grund av
lagstiftning.

Bankens medarbetare och deras sétt att agera gentemot kunden regleras dven av lagen
om finansiell radgivning (AMS hemsida). I lagen om finansiell radgivning (2003:862) star det
att niaringsidkaren maste anpassa sin rddgivning efter kundens onskemal och behov. Banken
ska inte rekommendera andra bankldsningar 4n sddana som kan vara ldmpliga for kundens
behov och forutsittningar (Sveriges rikeslag 2007). Ndgot som &r nytt inom banken, &r att de
ekonomiska rddgivarna maste dokumentera vad som blir sagt i varje kundmote. Cecilia,

ekonomisk radgivare, berédttar om dokumentationen i sitt uttalande nedan:

”Alla kunder méste numera dokumenteras, allt som sdgs ska dokumenteras, om
det &r ndgot som gors pa kundes begéran sa ska det st och om jag rdder kunden
till ndgot sé ska det framkomma att jag har gjort det. Jag har &dven skyldighet att
avrada./---/. Nu tar allt sa mycket tid och det &r tidsédande”

(Cecilia, ekonomisk rddgivare).

Cecilia beréttar vidare att hon kédnner att dokumentationen kan bli en stor arbetsbdrda och hon
beskriver att hon kénner sig begriansad i sitt sétt att agera med kunden da hon nu maste gora
en dokumentation for alla placeringar hur smé de #én ir. An si linge har hon inte upplevt att
det uppstatt nagot klagomal pa grund av detta men hon kan ibland kénna av en viss irritation
frdn kunden da en enkel tjanst plotsligt blir mycket tidskrdvande. Elin, ekonomisk radgivare,

framhdver att om hon bortser frén att dokumentationen tar 14ng tid sa kan hon se en fordel
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med detta dd hon menar att kunden tack vare dokumentationen méiste beritta om sina olika
finansiella produkter som de har spridda i andra banker. Hon ser darfér dokumentationen som
en utmaning dd hon nu kan se kundens hela ekonomiska situation och pa sd sitt kan fa
vetskap om kundens totala finansiella behov. Vi uppfattar det som att Cecilia kidnner sig
begrinsad av dokumentationen medan Elin ser det som en mgjlighet. Vi menar saledes att om
Elins kénsla av att inte vara begrinsad géllande dokumentationen kan spridas till alla pa
kontoret, sa skulle detta kunna leda till att frontpersonalen kdnner sig sdkrare da det
uppkommer klagomal pa grund av dokumentationen.

Forskare anser att en framgingsrik klagomalshantering bygger pa ett
handlingsutrymme for frontpersonalen som 1 sin tur kan leda till att de trivs med sitt arbete
och kan leda till meningsfulla interaktioner med kunden (Karatepe 2006, s.53-54; Lewis &
Spyrakopoulos 2001, s.46). For att dessa interaktioner mellan frontpersonal och kund ska vara
meningsfulla, méste frontpersonalen kunna agera sjdlvbestimmande. Handlingsutrymmet kan
ge medarbetarna en uppfattning av att kunna ta egna beslut och att diarfor kinna frihet 1 sitt
eget arbete. Genom att medarbetaren kdnner sig sdker i sitt eget beslutsfattande kan den pé sé
sdtt sjalv 1agga upp sin arbetsdag vilket i sig gor att medarbetaren kdnner sig mer motiverad i
sin arbetssituation (jfr Anderson & Huang 2006, s.146). Cecilia framhaller f6r oss att hon
aldrig har ként sig begrénsad nér hon ska ta emot ett klagomal och att hon alltid forsoker 16sa
det. Hon pépekar samtidigt att hon brukar kunna 16sa kundens problem och att kunden dérfor
brukar kunna ga hem ngjd frdn banken. Hon understryker att hon tycker det ar viktigt att det
ar hon som l6ser kundens problem da hon vill att kunden blir n6jd med hennes agerande och
att den pa sé sitt dterkommer till henne som ekonomisk radgivare vid framtida bankirenden.
Att sjélv kunna ldgga upp sin dag dr nagot som alla pa landsortskontoret sdger sig kunna gora
och Bella, kassa/kundtjdnst medarbetare, berdttar att hon sjdlv kan bestimma vilket drende
hon ska hantera forst. Henrik, ekonomisk radgivare, lyfter fram hur hans sjdlvbestimmande
paverkar hans sétt att hantera klagomal: “klagomal kommer hogt i min prioritering, klagomal
ar jobbigt att hantera sa jag vill bli av med det frdn mitt bord s& snabbt som mojligt”. Vi
tycker oss kunna wurskilja att frontpersonalen ofta kénner sig starka 1 olika
klagomalssituationer pa grund av det handlingsutrymme de séger sig ha vilket vi tror bidrar
till att de kdnner sig sdkra infor hur de ska hantera klagomal. Vi tror siledes att det

sjdlvbestimmande som frontpersonalen sdger sig ha pa landsortskontoret gor att hanteringen
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av klagomal kan frdmjas pa sa sitt att frontpersonalen sjdlva kan bemdta kunden som har

framfort ett klagomal.

4.2.2. Hir litar vi pa varandra

Att ledningen maste ha tillit till sin frontpersonal och ge dem ansvar och befogenhet for att
kunna l6sa kundens klagomal dr viktigt for att kunna uppna en effektiv klagomélshantering i
verksamheten (Hart el al. 1990, s.154). Bowen och Johnston (1999) menar att trots att manga
chefer siger sig vara stodjande sd ér det fi av dem som verkligen stddjer personalen i deras
arbete med att 16sa svara klagomaélsituationer (Bowen & Johnston 1999, s.126). For att
personalens arbete med att hantera klagomal och 16sa problem ska fungera sd maste
medarbetarna kdnna att ledningen litar pa dem och har fortroende for dem. Om personalen
kinner av denna tillit kan detta leda till att medarbetarna tar egna initiativ 1 sitt arbete och
kénner sig starka i sin yrkesroll (Appelbaum et al. 1999, s.249-250). Bowen och Lawler
(1992) menar att om frontpersonalen uppfattar sina arbetsuppgifter som meningsfulla, skapas
mer engagemang, energi och motivation och de kan pa sa sétt kénna sig mer delaktiga 1 beslut
(fr Bowen & Lawler 1992, s.5). Vér respondent Cecilia berittar att kontorschefen Filip ibland
lamnar 6ver kunder till ndgon av medarbetarna. Hon tycker att det kinns som om Filip litar pd
henne da han trots sin langa erfarenhet av bankverksamheten kan ldmna 6ver en betydelsefull
kund till henne trots att hon inte alls har den l&nga erfarenhet som Filip har. Hon pépekar att
det pa sé sitt blir en mjukare 6vergéng da Filip redan har en relation med kunden som hon fér
ta Over. Vidare berdttar Elin att d& det uppkommer klagomél sa dr det inte frimmande for
henne att gé till Filip och bolla idéer. Hon séger att Filip hjdlper och stottar frontpersonalen
da de tycker att kundens klagomal kan vara svéra att hantera men hon papekar samtidigt att
han 1 dessa ldgen brukar sédga “men det klarar du sjdlv, jag litar pa dig”. Elin sédger sig uppleva
det som om Filip gérna hjdlper medarbetarna att komma nérmare en 16sning vid ett klagomal,
men att han diremot inte gér in och tar Over klagomalssituationen d& han verkar vara
Overtygad om att frontpersonalen klarar det sjdlva. Isak, ekonomisk rddgivare, berittar for oss
att han sjilv har mojlighet att agera i klagomélsidrenden och han sédger att ’det 4r jag som é&r
deras kontaktperson och ansiktet utét sé det dr klart att jag tar hand om klagomalen. Men Filip
star alltid vid min sida, sa det ar skont”. Isak berittar vidare att han inte har svart for att fatta

egna beslut och att han kidnner ansvar for att 16sa sina kunders problem. Han poéngterar att
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han tror att detta beror pa att han kinner att Filip litar pa honom och alltid stottar honom 1
svara stunder. Filip papekar dven han vikten av tillit och fortroende d& han sdger att
medarbetarna pa s sétt gor “ett battre jobb och da blir det ett bittre klimat pa kontoret och
hogt i tak”. Vidare berittar han att han tror att tilliten och hans egenskaper som chef, gor att
medarbetarna trivs och att de darfor véljer att stanna kvar pa landsortskontoret. Genom véra
respondenters ovanstaende uttalanden vill vi lyfta fram hur kontorschefen stodjer och har tillit
till frontpersonalen vilket vi ser kan vara en bidragande orsak till att medarbetarna pa
landsortskontoret, kdnner sig starka i sig sjdlva och att de vagar ta egna beslut da de ska hjélpa

en missndjd kund och hantera dennes klagomal.

4.2.3. Socialisering av yrkesroller pa landsortskontoret

I dagens serviceorganisationer stélls det allt storre krav pa att frontpersonalen ska kunna
hantera ett dubbelt ansvar som innebdr att dels skdta sina tekniska uppgifter och samtidigt
marknadsfora foretaget (jfr Gronroos 2002, s.333-334). Det framhdvs dven att det ar viktigt
att foretaget har en kundfokuserad attityd som inkluderar klagomalshantering annars kan
klagande kunder fa frontpersonalen att kénna sig frustrerade och stressade 1 sitt dagliga arbete
(fr Johnston & Michel 2008, s.81, Bowen & Johnston 1999, s.122). Daniella, ekonomisk
radgivare, podangterade att just mdngden kundméten dr det som é&r specifikt for banken. Hon
berittar att medarbetarna pa landsortskontoret dagligen traffar ménga kunder och att detta kan
vara mycket stressigt om kundmdtena inte kan hanteras pa rétt sitt. Daniella berittar vidare att
det dr den personliga kontakten med kunden som dr den avgorande faktorn for bankens
framgéng. Véar respondent Anna sdger att hon “forsoker ge lika service till alla kunder men
det ar klart att stressen kan paverka”. Ovanstdende resonemang ger oss uppfattningen att
méngden kundmoten pd landsortskontoret 1 sig kan vara stressande. Om frontpersonalen
dessutom 1 dessa situationer ska kunna hantera kunders klagomél kan detta kan bli mycket
frustrerande for frontpersonalen da det stiller hogre kvar pa deras agerande och att de ska
kunna hantera det dubbla ansvar som Gronroos (2002) patalar. Var respondent Henrik berittar
att 7/.../ klagomal &r jobbigt att hantera sa jag vill bli av med det frdn mitt bord /.../”. Vi
uppfattar det sdledes som att ménga klagomal i lingden kan vara stressande for
frontpersonalen och att det skulle kunna leda till att de far en negativ sinnesstimning som gor

att arbetsdagen kan kdnnas betungande.
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Vi har funnit att frontpersonalen tycks kénna ett ansvar gentemot kunden pa grund av
den personliga kundrelation som de sidger sig ha pé landsortskontoret. Detta ansvar och starka
band som finns mellan kontorets medarbetare och deras kunder kan exemplifieras i Cecilias

och Henriks uttalanden nedan:

”Jag tror att vi kdnner vara kunder béttre hir pa vart kontor. Vi ér ett litet kontor
och 1 stan blir det mycket mer opersonligt, hir vet vi alla vem kunden &r. Man
behover inte alltid vénda sig till sin personliga rddgivare for att fa hjilp. Vi
kanner kunderna hir och alla vet vem de ar”

(Cecilia ekonomisk radgivare).

”Jag &r 1 tjénsten dven utanfor banken eftersom jag bor 1 byn. Jag &r banken dven
pa fritiden, pa Konsum. Jag tycker inte det &r jobbigt, det &r ju en del av
servicen. Folk kan ibland ringa hem pé kvéllarna men man far stilla upp. Det ar
en service som man kan bjuda pa till en viss grans”

(Henrik, ekonomisk radgivare).

Cecilia berittar att de pa landsortskontoret kdnner sina kunder vél och att de gdrna anstranger
sig lite extra for kunden. Hon menar att kontorets geografiska ldge spelar in i utvecklandet av
relationer mellan kunder och frontpersonal eftersom bdda parter ofta dr vélkdnda pa orten.
Henrik, liksom ménga av vara andra respondenter, bekriftar Cecilias resonemang da han
beréttar att han representerar banken dven pa fritiden, att han dr banken. Séledes tycker vi oss
fran Henriks resonemang (se citat ovan) kunna urskilja att han inte kan glémma sin roll som
banktjdnsteman dd han dven méter sina kunder pa Konsum eller nér han himtar sina barn fran
dagis. Det verkar saledes som om frontpersonalen pa landsortskontoret tar med sig sin roll
som banktjdnstemén nir de ldmnar kontoret for dagen dd minga av dem bor pa orten. Vi
uppfattar det som om att frontpersonalen bearbetar och utvecklar relationerna med kunderna
aven utanfor bankkontorets viggar. Det verkar som om frontpersonalen oftast inte tycker att
det dr anstringande att representera banken utanfor arbetsplatsen da det istdllet ser det som en
del av den service som de erbjuder till sina kunder. Vi har funnit att den kontext det vill sdga
det sammanhang som landsortskontoret verkar i har stor betydelse for frontpersonalens sétt att
agera och dd de ska skapa kundrelationer. Sélunda vill vi lyfta fram att bankkontorets
placering pd landsbygden inverkar pa hur frontpersonalens stindigt utvecklar
kundrelationerna da de ofta moter sina kunder i andra sammanhang dn endast pa banken.
Medvetet eller omedvetet verkar det som om landsortskontoret har antagit ett

relationsperspektiv som enligt Gronroos (2007) existerar mellan kunden och foretaget hela
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tiden trots att tjdnsten redan &r betald och utford. Gronroos menar vidare att
relationsperspektivet innebdr att foretaget stodjer och utvecklar relationen med kunden
(Gronroos 2007, s.37). Daniella berdttar i var intervju med henne att ’det ar viktigt att 1dra
kédnna kunderna och delta i samhillet till exempel att vara med i fotbollen pa byn”. Utifran
ovanstdende har vi funnit att frontpersonalen pa landsortskontoret verkligen har utvecklat
relationen genom att de inte gir ur sin roll som banktjdnsteman och stédjer och utvecklar
relationen med kunden pé fritiden da de engagerar sig i byns aktiviteter. Var respondent Elin,
ekonomisk radgivare, beréttar nedan om hur hon tycker det &r att alltid behdva representera

banken pé grund av de relationer som hon har med sina kunder:

”Jag representerar banken stindigt. I affiren anser folk att jag arbetar dygnet
runt. Ibland under systembytet, var det jobbigt nir folk kom och klagade under
min fritid, man fér inte skala for mycket utanpa mig. Ibland kommer kunden hem
till mig och s vidare. Man far siga ifrén att jag inte jobbar idag”

(Elin, ekonomisk radgivare).

Isak, ekonomisk radgivare, beréttar ockséd han om hur han representerar banken men ur en
annan synvinkel d& han sdger att relationerna har hjélpt landsortskontoret att behalla kunder

under det problematiska systembytet:

”Man ska vara sig sjélv, inte ha en stel mask men det géller att ocksé vara
professionell./---/. Det fér inte bli for stelt, det &r nyckeln till relationer pa detta
kontor. Jag tror att vi har tappat farre kunder under systembytet och klagomél pa
grund av relationen” (Isak, ekonomisk radgivare).

Enligt Gronroos (2002) sa dr det upp till foretaget att skapa en samverkan och
kommunikation for att underldtta relationen mellan kund och frontpersonal. Gronroos
podngterar vidare att det inte dr fOretaget som bestdmmer nér det ska vdxa fram en relation
utan att det ligger 1 kundens hénder (Gronroos 2002 s.46). Vi tycker oss kunna urskilja att
Elin, i egenskap av att arbeta pd en lokalt forankrad bank, méste representera banken pa
fritiden da kunden verkar vilja att hon ar i tjénst dven efter arbetstid. Genom Elin och Isaks
ovanstaende uttalande (se citat ovan) vill vi visa pa de for- och nackdelar som kan uppsta
med den nira relation som medarbetarna pd landsortskontoret séger sig ha till sina kunder, da
Elin beskriver nackdelar medan Isak beskriver fordelar med en néra relation. Elin beréttar for

oss att detta har varit pafrestande di det vid systembytet uppstod klagomal som hon fick
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hantera dven pa fritiden. Isak berédttar 1 intervjun (se citat ovan) att han tror att han genom
sina relationer till kunden lyckats behélla fler kunder vid systembytet. Att frontpersonalen
agerar som banktjdnsteméin dven pé fritiden, tror vi dr ett sitt for dem att kontinuerligt
kommunicera och samverka med kunderna for att pa sé sitt underlétta relationen. Relationen
1 sin tur skulle kunna underlitta for hanteringen av de klagomal som kan uppstd genom

exempelvis Sparbanken Finns systembyte.

4.2.4. Relationen till kunden

Relationsperspektivet kan ses som fordelaktigt d& Kumar (2008) menar att foretag som
erbjuder flera tjanster maste koncentrera sig pé att fa kunder att anvénda flera av foretagets
olika tjdnster och att Ionsamhet pa sé sitt skapas (Kumar 2008, s.94). Gronroos (2007) menar
vidare att relationsperspektivet kan oka chansen for foretaget att knyta kunden till fler
produkter och ddrmed utveckla den befintliga relationen (Gronroos 2007, s.37). Isak beréttar

nedan om vikten av att kunden utnyttjar mer dn en av bankens produkter:

”Det &r jatteviktigt att ha helkunder. Det ldgger banken stort fokus pa. Kunden
ska inte bara ha en produkt utan gérna tva eller flera produkter. Kunden ska inte
vansterprassla, det ar jatteviktigt for att kunna fa en helhetsbild ver kundens
ekonomi” (Isak, ekonomisk radgivare).

Som Isak berittar (se citat ovan) si har Sparbanken Finn ett uttalat fokus pa att kunden ska bli
en helkund och han ser detta som fordelaktigt. Aven Daniella berittar att banken strivar efter
helkunder. Samtidigt podngterar hon att hon inte vill pressa kunden, d& hon menar att banken
inte alltid har de bésta l6sningarna for kunden. Hon sédger att frontpersonalen i dessa fall
maste sldppa taget och 4ndd se kunden som en helkund samt se den potentiella
langsiktigheten. De flesta av vara respondenter sag just helkunder som lojala kunder eftersom
de 1 manga fall utnyttjar ménga av bankens tjdnster. Kumar (2008) menar dock att manga
foretag idag felaktigt tror att lojalitet &r ett korrekt matt for att se om kunder ar Ionsamma eller
inte. D4 ménga fOretag tror att lojala kunder automatiskt &r 16nsamma kan detta skapa
problem eftersom kopplingen mellan lojalitet och lénsamhet inte ar sjdlvklar. Problemet
ligger 1 att de olonsamma kunderna kan ta mycket tid i ansprdk medan de 16nsamma kunderna
blir ignorerade av foretaget. Kumar (2008) menar vidare att det &r viktigt att podngtera att

kunder kan vara mycket lojala till foretaget men inte 16nsamma, medan andra kunder med
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kortvariga relationer kan vara mycket lonsamma (Kumar 2008, s.79, 95). Var respondent Elin
lyfter fram denna problematik d& hon beréttar att vissa kunder far mycket service genom att
de sjélva ofta hor av sig till banken. Hon berittar att vissa kunder kriver mycket av
frontpersonalen och att hon maste gora nigot at detta eftersom det tar for mycket tid. Men
samtidigt framhéller hon att bara for att kunderna har varit kunder i Sparbanken Finn i 30 ar,
sd dr de inte béttre dn de som varit kunder 1 banken 1 ett &r. Vad Elin berdr dr, enligt oss, den
problematik som Kumar (2008) for kring att kunder som &r olonsamma, tar mycket tid och
ddrmed ocksd dr kostsamma for banken. Vi tror att de krdvande kunderna séledes tar
uppmarksamheten fran frontpersonalen som dérfor inte har mojlighet att ge de 16nsamma
kunderna den tid och det engagemang de behdver. Genom vara intervjuer framkom det dven
att det inom Sparbanken Finn fors en dialog huruvida frontpersonalen ska bemoéta kunder
olika utifran lojalitets- och 16nsamhetsaspekten. Henrik uttrycker sig enligt foljande om han

som frontpersonal ska behandla kunder olika eller inte:

”/.../JOm jag gor det sé &r det ofrivilligt. Ju mer man hanterar en kund ju léttare
blir det. Kan ju fixa ett lan snabbare till en kund som man kénner, hanteringen
blir till en fordel. En ny kund tar ldngre tid att hjélpa eftersom man maéste ta allt
frén borjan. Men detta kommer nog foréndras. Vi har inte rdd med kunder som
kostar for mycket. De som inte ger ndgon avkastning kommer att fa betala for
sig. Att behandla alla lika?... Men hur ska man behandla en icke l6nsam kund
jamfort med en l6nsam kund?... Vem ska betala for det?”

(Henrik, ekonomisk radgivare).

Vi tycker oss kunna urskilja att frontpersonalen pa landsortskontoret kidnner en osédkerhet
infor om de ska behandla kunder olika, beroende pa om de ar 16nsamma, oldnsamma, lojala
eller illojala. Vi tror séledes att om Sparbanken Finn bestimmer sig for att de ska behandla
kunder olika sé skulle detta 1 sin tur kunna bidra till att &ven kunders klagomal hanteras olika
beroende pd om de dr 16nsamma helkunder eller inte. Detta skulle i sa fall kunna drabba
klagomalshanteringen negativt pa sa sitt att en helkund problem prioriteras fore &n icke-
helkunds problem. Chansen att gora en icke-helkund till en helkund kan pé sa sétt minska da
den kan fa en negativ upplevelse av kundméotet.

Tax och Brown (1998) menar att formigan hos medarbetarna att effektivt hantera
kundens klagomal dr beroende av frontpersonalens tillfredstéllelse och lojalitet till foretaget
som de representerar. Denna tillfredstillelse och lojalitet har extra stor betydelse i

verksamheter dér relationen mellan kund och den individuella medarbetaren &r viktigare och
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starkare dn kundens relation till foretaget 1 helhet (Tax & Brown 1998, s.1). Samtliga
respondenter uttryckte mycket tydligt att de trivs pa sin arbetsplats och med sina
arbetsuppgifter. Kontorschefen Filip berittar d&ven han att det dr hogt i tak pa kontoret och att
detta bidrar till ett béttre arbetsklimat. Han tror att detta bidrar till att medarbetarna gor ett
battre jobb da de trivs pa arbetsplatsen. Filip beskriver vidare for oss om de goda relationer
som han och hans medarbetare har med sina kunder och han exemplifierar detta genom att
berdtta om kunder som efter systembytet sagt till honom att “hade det inte varit for dig/.../ s
hade vi inte varit kunder”. Det verkar séledes som att det finns ett starkt band mellan
frontpersonalen och kunderna pa landsortskontoret. Vi kan urskilja att medarbetarna pa
landsortskontoret trivs med sitt arbete, vilket vi tror dr en bidragande orsak till de goda
relationer som kontorschefen och frontpersonalen séger sig ha med sina kunder och som kan
ha varit till stor fordel vid Sparbanken Finns problematiska systembyte.

Gronroos (2007) anser att om relationen skapar tillfredstillelse hos kunden kan detta
innebéra att kunden viljer just det foretag som den redan har en relation med framfor en
konkurrent 1 sitt framtida kop (Gronroos 2007, s.25). Gwinner et al. (1998) menar att
relationen mellan kund och foretag dven kan ge sociala fordelar som exempelvis att kunden
blir igenkédnd av medarbetarna och pa sé sitt kan kunden kénna av en familjar stimning pa
foretaget och utvecklar en kamratlig relation till bankens medarbetare. Relationen kan dven
gora att kunden kénner sig prioriterad av foretaget (Gwinner et al. 1998, s.104). Duffy et al.
(2006) anser att foretag i mindre stdder kan erbjuda kunden en snabbare och en mer personlig
service vid missdden 1 serviceprocessen (jfr Duffy et al. 2006, s.125). Bella, en av vara
respondenter, berittar: “kunder sidger nir de kommer in pd kontoret, det dr sd hirligt att
komma in hér, det verkar vara sd familjart”. Hon beréttar vidare att hon tror att de goda
relationerna de har med sina kunder speglar av sig i den lediga stimning som rader pa
kontoret. Gustav, ekonomisk radgivare, berittar ocksd att frontpersonalen péa
landsortskontoret har en nira kontakt med sina kunder. Han pépekar att det ar bra att de
kénner sina kunder sa vil eftersom storre banker kan lana upp pengar mycket billigare én
Sparbanken Finn. Han menar att Sparbanken Finn aldrig kan konkurrera med de storre
bankerna och att det darfor &r bra att de kinner sina kunder sé vél att de dnda viljer att stanna
kvar i banken trots hogre priser. Vi uppfattar det som att frontpersonalen pa landsortskontoret
har goda relationer med sina kunder vilket vi tror kan underlétta i arbetet med kunders

klagomal. Vi tror att den familjira kénsla som Bella pétalar kan vara en bidragande anledning
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till dessa starka relationer. Den familjéra kinsla som sdgs finnas pa landsortskontoret menar
vi kan vara en produkt av den kultur som tycks rdda pé kontoret.

Bowen och Johnston (1999) menar att de medarbetare som fér utstd kunders klagomal
kan kénna sig frustrerade och irriterade. Forskarna menar att frustrationen och irritationen inte
enbart beror pa klagomalet utan dven att de méste hantera den missndjda kunden (Bowen &
Johnston 1999, s.121-122). Som vi tidigare har ndmnt sé beréttar Elin att hon tycker att det
var frustrerande vid systembytet nér kunder &ven kunde komma hem till henne med klagomal.
Elin berittar vidare att hon ibland kénner att relationen med kunden gor att den kriaver valdigt
mycket av henne och att relationen ibland kan gora att kunden kommer henne for néra, nagot
som vi tror kan upplevas som en pressande situation och som i ldngden kan vara en nackdel
med de relationer som finns mellan frontpersonalen och kunderna. I samtliga av véra
intervjuer podngterade dock alla respondenter stolt att de inte har nagra klagomal pa
landsortskontoret. Nagra av vara respondenter uttrycker sig enlig foljande: vi har véldigt lite
klagomal hdr. Som sagt sd dr det datasystemet i sa fall” (Isak, ekonomisk rddgivare), “det
hénder inte sa ofta att kunder klagar till mig /.../ och klagomal hénder inte sa ofta  (Cecilia,
ekonomisk rédgivare), ”vi har sé lite klagomal hir pa kontoret” (Filip, kontorschef), ”innan
systembytet hade vi inga klagomal” (Bella, kassa/kundtjdnst-medarbetare).  Forutom
klagomdl som uppkommit pa grund av systembytet, sd uppfattar vi det som att
respondenternas uttalanden tyder pd att de inte ser klagomal som ndgot enskilt d&rende utan
som en naturlig del av den relation som frontpersonalen har med sina kunder. Vi menar att da
frontpersonalens kundrelationer dven bearbetas utanfor kontoret kan det exempelvis innebdra
att ett klagomal som framfors pd Konsum eller vid ndgon annan fritidsaktivitet inte uppfattas

som ett klagomal utan som en naturlig del i vardandet av kundrelationen.

4.2.5. Konklusion av rittelse for frontpersonalen

I avsnittet réttelse for frontpersonalen har vi funnit att den kontext, det vill sdga landsbygden,
som landsortskontoret verkar i spelar stor roll f6r hur frontpersonalen agerar da de ska hantera
klagoméil. Eftersom frontpersonalen inte endast moter sina kunder pd kontoret utan dven
moter dem pé fritiden har vi funnit att frontpersonalen kan dra fordel av denna kontext da

relationerna kontinuerligt kan utvecklas. Pa landsortskontoret har vi funnit att det rader ett bra
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klimat med hogt 1 tak, en stark tillit och en familjar stdimning som vi anser tyder pa att det
rader en god kontorskultur.

Vidare har vi funnit att komponenter sdsom handlingsutrymme, att vdaga ta egna beslut
och en kénsla av att vara obegrinsad i sitt dagliga arbete, har mycket stor inverkan pa hur pass
tillfreds och starka frontpersonalen kdnner sig ndr de ska hantera klagomal. Vi menar att om
medarbetarna dr sidkra och starka i sin yrkesroll leder detta till att kunderna kénner storre
tilltro till frontpersonalen da de visar sin styrka och kompetens i sitt sétt att hantera kundens

klagomal.

4.3. Riittelse for processerna

Den andra viktiga delen for att uppna ett dnskat resultat i arbetet med att hantera klagomal &r
rittelse for processerna, som innebér att fokus laggs pa de processer som kan vara orsaker till
att kunder blir irriterade och framfor klagomal till banken. Genom att forbattra och utveckla
de interna processerna i foretaget, skulle en effektivare klagomélshantering kunna genereras
och misstagen skulle pa sd sitt kunna minskas (Johnston & Michel 2008, s.83-84).
Nedanstaende avsnitt kommer att behandla olika teman som vi har funnit spelar stor roll for

rittelsen for processerna och hur medarbetarna pa landsortskontoret uppfattar dessa.

4.3.1. Utbildning och riktlinjer eller sunt fornuft

Att utbildning och tréning for frontpersonalen dr ytterst viktigt for att medarbetarna ska fa ett
serviceorienterat perspektiv dr ndgot som Gronroos (2007) pétalar. I hanteringen av klagomaél
ar det framfor allt viktigt att frontpersonalen forstar och accepterar det ansvar de har for att
klara av att hantera missndjda kunders frustration samt snabbt och korrekt rétta till misstag
(Gronroos 2007, s.130). I syfte att genomfora en véllyckad réttelseprocess med kunden kan
frontpersonalen styra sina handlingar under servicemotet genom att de vet hur de ska agera i
olika situationer (Tax & Brown, 1998, s.81-82). Cecilia berittar att nir klagomélen var som
vérst pa grund av systembytet, sé fick hon och en kollega fran landsortskontoret hjilpa till pa
Sparbanken Finns telefonbank da de pa telefonbanken fick ta emot en anstormning av
klagomal. Cecilia beréttar att hon tyckte att det uppstod mycket pressade och pafrestande
situationer, da hon endast hade telefonkontakt med kunden eftersom hon 4r van att ha kunden

framfOr sig ndr hon ska bemota klagomal. Cecilia framhaller foljande:
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”Jag hade eventuellt behovt utbildning nér jag skulle hoppa in pa telefonbanken.
Jag kénde mig saddr nér jag skulle gd hem och hade svart att sldppa problemen.
Kanske hade jag varit mer forberedd om jag hade fétt nagon typ av utbildning”
(Cecilia, ekonomisk rddgivare).

Vidare berittar Cecilia att hon kidnner att hon har fatt sin praktiska erfarenhet av att hantera
klagomal i samband med att fysiskt mota kunden pd kontoret. Genom att mota kunden ansikte
mot ansikte s& upplever hon att hon kan anvénda sitt kroppssprak, det vill sidga sin rost, sina
ogon och sina gester da hon ska hjélpa kunden och hantera klagomaélet. Cecilia beskriver att
hon kénde sig begransad eftersom hon enbart kunde tillforlita sig pé sin rost i telefonsamtalet
med den klagande kunden pa telefonbanken, vilket hon tror kan bidra till att det dr svarare att
paverka kunden positivt. Vi tycker att det verkar som att Cecilia tog sitt ansvar i de
klagomalssituationer som uppstod d& hon arbetade pa telefonbanken dock saknade hon
kunskap om hur hon skulle agera. Vi uppfattar det som att utbildning hade kommit vél till
pass 1 Cecilias situation, da vi tror att det dr svarare att visa personliga och mjuka egenskaper
for kunden under ett telefonsamtal. Vi menar siledes att genom att frontpersonalen far
utbildning gillande klagomédlshantering sd skulle detta kunna minska den osdkerhet som
Cecilia séger sig uppleva da hon skulle hjdlpa en missndjd kund pa telefonbanken.
Organisationen maste vara beredd pa att de anstdllda begir misstag men maste dnda
véga lita pa sin personal (Cranage & Mattila 2005, s.276). For att frontpersonalen ska veta hur
de ska agera vid klagomdl behover de kénna en trygghetskénsla och ett stod fran sina
medarbetare och ledningen. D4 frontpersonalen ska ta egna beslut vid motet med kunden och
dennes klagomal, ar det darfor viktigt att de kianner stdd och inte kdnner att de dr rddda for att
bli bestraffade for eventuella misstag (jfr Quinn & Spreitzer 1 Appelbaum et al. 1999, s.241-
242). Under véra intervjuer pa landsortskontoret framkom det att frontpersonalen inte hade
fatt nagra riktlinjer och inte heller hade fatt négon specifik utbildning géllande

klagomalshantering. Vér respondent Bella berittar féljande:

”Jag har inte fatt nagon formell utbildning och jag tror inte heller att det hade
varit givande, dd vi fir in sd lite klagomdl hir. Hade inte kunnat hantera
klagomalen béttre vid systembytet med utbildning. Men kanske vid
nyanstillning hade det varit bra med nagon sorts utbildning”

(Bella, kassa/kundtjanst medarbetare).
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Liksom Bella beskriver 1 ovanstdende uttalande sa beréttar Anna att hon heller inte har fétt
nagon utbildning gillande hantering av klagomél. Anna sdger att det inte gar att ha en massa
forordningar for hur frontpersonalen ska agera da de ska hantera klagomal utan att det géller
att kontorschefen litar pd henne och frontpersonalen. Anna betonar att frontpersonalens
agerande helt enkelt gar ut pa att anvinda sig av sunt fornuft. Kontorschefen Filip, framhéver
dven han att det for frontpersonalen handlar om sunt f6rnuft nir de ska hantera ett klagomal
och att det ska sitta i ryggmaérgen att upptrada pa ett korrekt satt. Filip berdttar vidare att han
har gétt en utbildning i1 klagoméalshantering for chefer pd Sparbanken Finn men att det inte
finns ndgon utbildning for medarbetarna. Vi tolkar Annas uttalande som om hon kénner ett
stod fran kontorschefen 1 hennes dagliga arbete vilket vi tror underléittar i
klagomalshanteringen. Vi uppfattar det som att det Anna kallar for sunt fornuft grundas i att
kontorschefen har fatt utbildning i klagomélshantering. Vi tror att det mojligtvis dr sé att
kontorschefen, genom sin utbildning har kunnat sprida sin kunskap ut till frontpersonalen. Att
kontorschefen har spridit sin kunskap till frontpersonalen pa landsortskontoret tror vi har
medfort att medarbetarna inte anvénder sig av specifika riktlinjer vid hanteringen av klagomaél
och istillet anvédnder sig av det som medarbetarna kallar for sunt fornuft men som vi anser ar
kunskap som spridits fran kontorschefen till medarbetarna. Vi menar att detta kan tyda pé att
sdttet som frontpersonalen hanterar klagomal ar en del av kulturen pa landsortskontoret.
Enligt Echeverri och Edvardsson (2002) representeras foretag av ménga olika
individer och det dr helt naturligt att medarbetarna bedomer relationerna olika. Detta kan bero
pa att medarbetarna inom organisationen har olika sétt att virdera relationerna utifran deras
egna bakgrund som férgas av exempelvis utbildning, erfarenhet och position. Forskarna anser
vidare att om ett foretag ska kunna utveckla och bibehélla relationer géller det att man har ett
gemensamt sprak och synsitt pa relationer inom foretaget (Echeverri & Edvardsson 2002,
s.91). Det ar ocksa vésentligt att foretaget har en tydlig vision och tydliga strategiska riktlinjer
for att frontpersonalen ska f& forstaelse for hur organisationen fungerar. P4 sé sitt behover
inte frontpersonalen vdnta pd ledningens direktiv och tillatelse for att kunna agera i
klagomalssituationer utan kan istdllet kdnna sig tillrickligt starka for att kunna agera
sjalvstindigt (Quinn & Spreitzer 1 Appelbaum et al. 1999, s.241-242). Henrik beror
ovanstdende resonemang ndr han berdttar att Sparbanken Finn de senaste fem &ren har en
gemensam virdegrund som de kallar for MVGR, det vill sdga mycket goda vérdeskapande

relationer, som ligger till grund for alla medarbetare att utgd ifrdn for att skapa goda
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kundrelationer. Henrik beréttar vidare att denna virdegrund dven kan vara bra som stod da

han tar emot ett klagomal fran kunden. Han uttalar sig om detta enligt f6ljande:

”/---/ Vissa tar klagomal mer personligt &n andra, mycket handlar om vilken
dagsform man har. Men det landar i alla fall alltid pd samma stélle, det kan
kanske bara ta olika l&ng tid. Men vi har alltid fokus p& kunden/---/”

(Henrik, ekonomisk radgivare).

Henrik forklarar for oss att han tror att hans samtliga av hans kollegor pa landsortskontoret
hanterar klagomal olika men att de i slutindan uppnar samma resultat, det vill sdga en bra
relation med kunden. Kontorschefen uttrycker ocksé att det & ena sidan finns olika dsikter om
hur klagomal ska hanteras och att ”var driang loser det pa bésta séitt” men a andra sidan siager
han att han inte &r orolig dd alla pd kontoret arbetar utifrin samma koncept. Den
gemensamma virdegrunden, MVGR, som finns pa landsortskontoret tror vi bidrar till att
medarbetarna arbetar mot samma mal. Det finns dock utrymme for den enskilde
medarbetarens egenskaper i arbetet med att utveckla relationen med kunden, vilket vi tycker
tyder pa att medarbetarna &r starka i sig sjdlva d& de kan skapa ndra och personliga
kundrelationer. Denna gemensamma vérdegrund menar vi ger en samstimmighet mellan de
olika medarbetarna, trots att de har olika forutsdttningar som utbildning, erfarenhet och
position. I denna samstimmighet tycker vi oss kunna urskilja ett gemensamt tankesitt
géllande relationer och hanteringen av klagoméal som har blivit en del av kulturen som rader

pa landsortskontoret och som frontpersonalen sjélva kallar for sunt fornuft.

4.3.2. Vikten av tillginglighet pa landsortskontoret

En fordndring som har paverkat bankernas arbetssétt dr den teknologiska utveckling som skett
de senaste aren. Idag dr mycket av bankens verksambhet till stor del IT-baserad och teknologin
har bidragit till att kunderna ldttare kan utnyttja bankens tjdnster utan att interagera med
bankens medarbetare pa plats (Ams hemsida). Eftersom ménga tjénster har blivit
internetbaserade ar det darfor mycket viktigt att de kundkontakter som &terstar tas tillvara pa
bista sitt. Pa grund av att dagens teknologi har sallat bort manga enkla tjanster som forr
krdvde att kunden tog sig till bankkontoret, giller det idag att banken erbjuder fullindad
kundkontakt d& kunden interagerar med bankens medarbetare (jfr Gronroos 2002, s.369; Shah

et al. 2006, s.117). Johnston och Michel (2008) anser vidare att de interna processerna, sa

BACOS, HJELMBERG, TAVAKOLI
37



FRONTPERSONALENS KLAGOMALSHANTERING

som teknologi, dessutom maste finnas till for medarbetarna for att 6ka effektiviteten och for
att reducera misstag och fel (Johnston & Michel 2008, s.88).

Samtliga respondenter pd landsortskontoret papekar att det &r den teknologiska
utvecklingen som har statt for de storsta fordndringarna under de senaste fem aren. Bella
berdttar att manga kunder nistintill kdnner sig handikappade nir deras internetbank inte
fungerar, vilket gor att kunder ibland kan ringa till henne och i princip vara i
upplosningstillstdnd. Bella beskriver for oss hur hon vid ett tillfdlle hjilpte en mycket upprord
kund dé denna inte fick igang sin internetbank efter att den fatt en ny inloggningskod. Kunden
var mycket arg men det visade sig vara ett enkelt problem d& kunden hade en Macintoshdator
som krivde andra instillningar. Bella berittar glatt att hon enkelt kunde hjédlpa kunden som
blev mycket n6jd efterat. Hon poéngterar att det géller att visa forstaelse och hjélpa kunden pa
bésta sdtt for att kunden i sin tur ska fa forstaelse for banken och frontpersonalen. Cecilia
skildrar ett annat exempel pa hur bankens processer kan paverka frontpersonalens arbete. Hon
beréttar att Sparbanken Finns problematiska systembyte inte endast har inneburit problem for
kundernas internetbank utan dven inneburit problem med det interna datasystemet pa
landsortskontoret. Hon forklarar att det ménga génger uppstétt problem da hon mitt under en
kunds pengatransaktion kan loggas ut ur datasystemet. Hon menar att trots att det ar ett internt
problem sé drabbar det kunden som 1 sin tur kan bli véldigt irriterad och protestera hogljutt,
vilket hon sédger sig ha stor forstéelse for da det dr kundens ekonomi det handlar om. Vi tycker
oss kunna urskilja att frontpersonalen pa landsortskontoret tar vil tillvara pa kundkontakterna
vilket vi tror kan bidra till att kunderna véljer att stanna kvar 1 banken. Vi har séledes funnit
att landsortskontorets processer, s som Sparbanken Finns datasystem, manga ganger har
fallerat pd grund av det problematiska systembyte de har genomfort. Detta har gett upphov till
manga klagomal som skulle kunna vara férddande for landsortskontorets kundrelationer, men
vi uppfattar det som om att frontpersonalen har lyckats 16sa dessa klagomaélssituationer och
didrmed ocksa lyckats bibehdlla relationen med kunden eftersom de visar forstdelse och tar
kundens problem pa allvar. Det skulle ocksé kunna vara s att de genom relationen kan 16sa
problemet smidigt. Vi ser det sdledes som att frontpersonalen pa landsortskontoret kan dra
nytta av relationerna frén tva aspekter da vi menar att relationerna kan ligga som grund for att
uppnd en bittre klagoméalshantering samtidigt som en bra klagomalshantering kan ligga som

grund for att goda relationer ska kunna utvecklas och bibehéllas.
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Genom IT-utvecklingen har det blivit littare for kunden att klaga till foretaget och fa
rittelse. Forskare inom klagomalshantering tar upp vikten av att uppmuntra kunder till att
klaga genom att foretaget gor det enkelt for kunder att ta kontakt med foretaget och beritta
om sitt problem (Brown 1997, 5.26; Tax & Brown 1998, 5.77-78).

Gustav berittar att Internet och e-post har gjort att kunder enkelt kan kontakta

landsortskontorets frontpersonal da ett problem uppstar. Han sager foljande:

”Kunden gor mycket mer sjdlv idag med Internetbanken och det dr betydligt mer
stress idag. Servicen har éndrats pé det sétt att kunden idag har mycket léttare att
fa kontakt med banken, man far snabbare kontakt. Manga kunder har manga
asikter och de skickar mail till banken om vad de tycker, det 4r enklare att skicka
ett mail 4n att komma in pa banken” (Gustav, ekonomisk radgivare).

Gustav Dberidttar att han tycker att teknologin mestadels har wvarit till fordel for
landsortskontoret da det gor att han och kunden lattare kan kommunicera med varandra med
hjilp av e-post. Han forklarar samtidigt att kunder som klagar via e-post vagar uttrycka sig
mer aggressivt dn vad de kanske hade gjort om kunderna personligen hade kommit in pa
landsortskontoret. Gustav tror att detta har att géra med att e-post gor klagomalet mer
opersonligt och han menar att dia han inte har ett ansikte bakom klagomalet sa kan detta
paverka den respons som kunden far pa sitt klagomdl. Gustav tror att klagomédlen ser
annorlunda ut och hanteras annorlunda om kunden kommer in pa kontoret, nagot som vi tror
har att gora med att Gustav d& far en mer personlig relation till klagomalet. Vi uppfattar det
som om att teknologi som e-post skapar forutsdttningar for klagomal da detta ar ett enkelt
kommunikationsmedel for kunden att anvinda sig av dd den ska framfora ett klagomal.
Séledes tror vi att e-post kan uppmuntra kunder som annars inte hade gatt in pa
landsortskontoret med sitt klagomal och som nu istillet enkelt kan klaga via e-post.

Som tidigare ndmnts s anser Tax och Brown (1998) att det &dr viktigt att foretag
underléttar och gor det enkelt for kunder att ta kontakt med fOretaget och framfora sitt
problem (Tax & Brown 1998, s.77-78). Liljander och Strandvik (1995) lyfter fram att det
finns faktorer som knyter samman kunden till foretaget och som péverkar kundens interaktion
med foretaget. Dessa faktorer kan exempelvis vara teknologi, geografisktldge och tid vilka &r
kontextuella faktorer och ndgot som foretaget kan dra nytta av om de uppmirksammar hur
dessa faktorer paverkar kunden (jfr Liljander och Strandvik 1995 i1 Storbacka et al. 1994,
s.27). Ovanstaende faktorer paverkar kundens relation till foretaget, genom att exempelvis ett

foretag ligger strategiskt placerat ndra kundens hem, det vill sdga att foretagets ldge dr en
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anledning till att kunden har en relation med foretaget (jfr Gronroos, 2007, s.35). Samtliga av
vara respondenter podngterade stolt att de pa landsortskontoret aldrig stdnger av sina telefoner
utan att de alltid forsoker vara tillgdngliga for kunden och svara nér det ringer. Isak berdttar

foljande:

”Var relation till kunderna hir pa landsortskontoret ar ldttsam. Vi sétter oss pa
samma niva som kunden. En personlig relation ar vér styrka eftersom vi kdnner
alla pd byn och kunderna dr véara grannar. Alla telefoner dr alltid 6ppna for att
alltid vara ndbara till skillnad fran stadskontoren. Det gor att vi alltid ar
tillgingliga, det géller att hitta 16sningar istdllet for att skapa problem. Vi kan ge
en personlig relation, vi ger service och ér inte trdiga, vi kan exempelvis sldppa
in en kund efter att 6ppettiderna har stangt”

(Isak, ekonomisk radgivare).

Isak berittar (se citat ovan) att de kan sldppa in en kund efter att landsortskontoret har stangt
for dagen eftersom frontpersonalen kdnner manga av sina kunder och vet var de bor och vilka
arbetstider de har. Han menar att de déarfor har 6verseende med att vissa kunder inte har
mojlighet att komma under bankens normala dppettider och vi tror att detta ar ett exempel pé
hur landsortskontoret kan dra nytta av den kontext de verkar i. Kontorschefen, Filip, berittar
dessutom att han de aldrig stinger av sina telefoner till skillnad frdn huvudkontoret i Lund,
dér de sténger av sina telefoner ndr det har radgivning med sina kunder. Han berittar vidare
att tillgdnglighet dr viktigt men poéngterar att det ocksé har sitt pris, eftersom det kan ringa
nagot makaldst. Han péapekar avslutningsvis att det ar viktigt att behandla kunderna vl
eftersom han anser att kunderna &dr vdrda det och genom att frontpersonalen stindigt &r
tillgéngliga sa tror Filip att de pd landsortskontoret ger sina kunder en service utover det
vanliga. Vi tror att den tillginglighet som landsortskontoret har ar anpassad till de relationer
som frontpersonalen har med sina kunder och &r en stryka for landsortskontoret da
tillgdngligheten gor att kunder lattare kan klaga, men dven att den reducerar antalet klagomal
genom att frontpersonalen alltid finns tillgédngliga. Saledes tror vi att onddiga klagomél som
beror pa exempelvis telefonkder kan minskas. Vi uppfattar det som om att de samstimmiga
svar som alla vara respondenter har gett oss om att de alltid ska vara kontaktbara via telefon,
ar nadgot som dr karakteristiskt for kontor pa landsbygden s& som landsortskontoret. Vi menar
saledes att den nidrhet som kan finnas i grannskapet pa landsbygden speglar av sig i den
tillginglighet som landsortskontoret har och som verkar vara en del av den kultur som rader

pa kontoret. P4 grund av den personliga relation som frontpersonalen sdger sig ha med
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kunderna 1 byn, s tror vi att frontpersonalen pa sa sétt kan ha mer kunskap om kunderna.
Denna kunskap tror vi kan medfora att frontpersonalen kan kompromissa med exempelvis
Oppettider dd det har uppmérksammat kundens behov for detta. Vi tror foljaktligen att
landsortskontoret  tillgdnglighet ger goda forutsittningar for ett vilfungerande

klagomalsarbete da det underléttar for kunden att klaga.

4.3.3. Hur tiden paverkar klagomalshantering

Den enskilda medarbetaren maste ha mojlighet att snabbt och enkelt kunna hantera kundens
klagomal utan att medarbetaren ska behova vénda sig till chefen for att kunna 16sa problemet,
det vill séga att medarbetaren snabbt och direkt ska kunna 16sa problemet pé plats (Tax &
Brown 1998, s.82). Da det dr frontpersonalen som har den direkta kontakten med kunden, har
de pa sa sitt en bittre forstielse for kundens problem och dérfor dr det bast att frontpersonalen
ar dem som ldser problemet. Om det dr frontpersonalen som hanterar kundens klagomal ger
detta ofta kunden en hog tillfredstillelse och om klagomaélet dessutom réttas till s& snabbt som
mojligt sd tenderar detta att minska kundens negativa instéllning till foretaget pa grund av det
uppstaddda problemet Om frontpersonalen har mdjlighet att hjédlpa kunden och ge den rittelse
sd4 medfor detta att medarbetaren blir tillfredstdlld med sin arbetssituation, gor ett béttre jobb
och risken for stress minskar (Hart et al. 1990; Miller et al. 2000; Kelley et al.1990 i Duffy et
al. 2006, s.114-115).

Landsortskontoret och Sparbanken Finns riktlinjer for hur snabbt ett klagomal ska
hanteras dr 14 dagar (Sparbanken Finns hemsida). Under véra intervjuer framkom det att det
for alla vara respondenter fanns en tveksamhet infor hur 1dng tid det far ta for ett klagomal att

bli 16st. Cecilia beskriver foljande:

”Ja, det finns riktlinjer for hur snabbt ett klagomal ska hanteras men jag vet inte
exakt vad de sdger. Jag tror att det dr mycket viktigt for kunden att det hanteras
snabbt, men det beror ocksé pé drendet” (Cecilia, ekonomisk rddgivare).

Ovan beskriver Cecilia hur viktigt hon tror att det dr att kundens klagomal hanteras s& snabbt
som mojligt. Vidare beréttar hon att hon tycker att det 4r betydelsefullt att komma Gverrens
med kunden nédr hon ska hora av sig och hélla det hon har lovat. Cecilia betonar att hon
tycker att det dr viktigt att ta kundens problem pa allvar och att det absolut inte far ta flera

veckor. Hon poéngterar att problemet helst ska 16sas inom samma dag. Utifrdn Cecilias
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resonemang om hur snabbt ett klagomal ska hanteras vill vi lyfta fram att hon ser vikten av
att hjilpa sina kunder sd snabbt som mojligt sa att de blir ngjda. Om Cecilia lyckas gora en
kund ndjd vid en snabb rittelse sd tror vi att Cecilia i sin tur kan kénna sig ndjd med sin
klagomalshantering och pa sa sétt bli tillfredstdlld i sitt arbete. Vi har funnit att
frontpersonalen pa landsortskontoret nistan alltid hanterar inkomna klagomal sjdlva och att
de inte behover vinda sig till kontorschefen for att fa hjélp, vilket gor att de kan 16sa kundens
klagomal snabbt. Men ddremot vinder de sig till kontorschefen och kollegor for att ventilera

erfarenheter med varandra d de 4r vana vid en 6ppen dialog. Henrik beréttar foljande:

”Jag brukar prata med kollegor och kontorschefen. Jag forsoker alltid 16sa
problemen sjidlv men det kan vara skont att fi uppbackning av chefen. Jag
informerar alltid chefen och kollegor och diskuterar saker efter”

(Henrik, ekonomisk radgivare).

Utifrdn Henriks uttalande ovan, vill vi lyfta fram den fordel som frontpersonalen erhéller i sin
klagomalshantering da de diskuterar sina erfarenheter mellan varandra. Vi tror att
frontpersonalen genom en Oppen dialog kan 16sa liknande klagoméal som uppstér vid ett annat
tillfille péd ett snabbare och bittre sétt. Vi menar att detta kan tyda pa att ventileringen av

klagomal liksom den 6ppna dialogen dr en del av kulturen som rader pa landsortskontoret.

4.3.4. Landsortskontorets informationsflode

Det ér vdsentligt att medarbetarna far kunskap och 6verblick 6ver hela organisationen, genom
att exempelvis ta del av bankens strategiska riktlinjer och visioner, for att pd sa sitt kunna oka
medarbetarnas forstaelse for réttelsearbetet. Denna Overblick kan medarbetarna fa genom
goda kommunikationsvéigar exempelvis med ett vilfungerande informationssystem. Genom
att medarbetarna har forstaelse for hur foretaget fungerar behdver de pa sé sétt inte vinta pa
direktiv och tillatelse frdn ledningen utan &r tillrdckligt starka att hantera klagomalet
sjdlvstandigt (jfr Hart et al. 1990, s.154; Quinn & Spreitzer i Appelbaum et al. 1999, s.241-
242). Det ar meningen att informationsflodet och det informationssystem som finns i foretaget
ska hjdlpa och forbittra medarbetarnas arbete och ska i sin tur underlétta for medarbetarnas
mottagande av kundens klagomél. Fungerar informationsflodet kan detta hjilpa

frontpersonalen att analysera de uppkomna problemen i tid (Brown 1997, s.26).
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Under intervjuerna med véra respondenter framkom det att frontpersonalen pa
landsortskontoret, i dagslédget har information att tillga géllande hur de ska hantera klagomal
som har uppstatt pa grund av systembytet. Ddremot berdttar Henrik att sa inte var fallet den
forsta tiden efter att systembytet hade trétt i kraft. Henrik beskriver foljande om Sparbanken

Finns informationsflode gillande klagomalshantering da systembytet nyligen inforts:

”Nej, det har varit bristande information just under systembytet, men sen var det
enormt mycket information och darfor svért att halla reda pé allt, samtidigt som
verksamheten skulle fortgd. Dag ett i systembytet s& fanns det inte nigon
information” (Henrik, ekonomisk radgivare).

Henrik berdttar vidare att det under systembytet var det mycket frustrerande dé
frontpersonalen inte visste mer dn kunderna och ddrmed inte alltid kunde 16sa de uppkomna
problemen. Samtidigt sdger han att han tror att landsortskontoret i samband med systembytet
har tappat farre kunder dn andra kontor inom Sparbanken Finn, pd grund av de goda relationer
som frontpersonalen har med sina kunder. Men han sdger ocksa att han nu efter systembytet
inte anvinder sig av de instruktioner som finns pd bankens intranit d4 han menar att det
handlar om mjuka virden i sddana situationer och att man maéste kunna ldsa av
klagomalssituationen. Nir vi fragade Daniella om vad hon ansdg om informationsflodet pa
landsortskontoret svarande hon att hon tycker att det &r alldeles for mycket information som
skoljer over frontpersonalen. Hon berittar att det dagligen fir mycket information om
forandringar, nyheter, uppdateringar och upplysningar pad Sparbanken Finns intrandt och hon
betonar att hon allt som oftast inte hinner med att ldsa och ta till sig denna information.
Utifrdn Daniella och Henriks forklaringar om landsortskontorets informationsflode, tolkar vi
det som att frontpersonalen, forutom under systembytet, har tillgang till information om
Sparbanken Finns olika direktiv for klagomalshantering. Vi tror dock att informationen skulle
kunna vara en stodjande faktor i klagomalssituationer &ven om frontpersonalen séger sig inte
behova anvinda informationen. Vi menar att det mojligtvis kan vara sa att frontpersonalen
tillforlitar sig pad sin relation med kunden och hanterar varje specifik situation olika och
frontpersonalens klagomalshantering blir pa sd sitt skrdddarsydd efter varje relation. Det
géller att hitta en balansgang i1 klagoméalshanterandet d& vi tror att den situationsanpassade
klagomalshanteringen oftast upplevs som nigot positivt men att det skulle ocksa kunna
innebdra att det kan bli svért att f4 en kontinuitet i klagomalshanteringen. Detta tror vi skulle

kunna medfora att kunder kan bli forvirrade och till och med ibland bli orittvist behandlade
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beroende pa vilken radgivare kunden konsulterar med. Pa sa sétt skulle det kunna uppsta en
skevhet 1 den profil som landsortskontoret vill ska synas utat, jamfort med den image som
kunden uppfattar. Vi menar dock att den situationsanpassade klagomdlshanteringen som vi
har funnit att frontpersonalen pd landsortskontoret anvéinder sig av, dr ett vilfungerande

tillvdgagangssitt da frontpersonalen kan dra nytta av sina goda kundrelationer.

4.3.5. Konklusion av rittelse for processerna

I analysen av rittelse for processerna har vi funnit att det finns ett behov av utbildning och
trining da frontpersonalen ska hantera klagomalsituationer som de inte &r vana vid.
Frontpersonalen pé landsortskontoret verkar inte vara utbildade i klagomalshantering genom
planerad utbildning utan far trdning och kunskap genom varandra, ndgot som vi ser som ett
kunskapsutbyte medan véra respondenter kallar det for sunt fornuft. Vi har dven funnit att
detta kunskapsutbyte ocksa sker mellan medarbetarna genom den dppna dialog som rader pé
landsortskontoret och som vi tror dr en del av kontorskulturen som réder. Vidare kan vi sla
fast att det rader en situationsanpassad klagomalshantering pa landsortskontoret vilket vi
anser dr att foredra istéllet for att strikt f6lja riktlinjer eftersom frontpersonalen har starka
kundrelationer att utgd ifran. Landsortskontorets tillgdnglighet dr dven en anledning till att
frontpersonalen har starka kundrelationer. Dessa kundrelationer bistar ofta frontpersonalen i

svara klagomalsituationer.

4.4. Rittelse for kunden

Den tredje viktiga delen for att uppnd ett 6nskat resultat med klagomalhanteringen &r att ge
kunden en rittelse for det uppkomna problemet. Med hjilp av en lyckad rittelse for kunden
kan foretaget f4 ndjda kunder vilket kan bidra till &terkommande och bibehéllna
kundrelationer. For att ge kunden en riéttelse krévs det att frontpersonalen hanterar kundens
klagomal pa ett sdtt som uppskattas av kunden. Detta kan genomforas genom att
frontpersonalen anvénder sig av de sju steg (Johnston & Michel 2008, s.81-82) som vi

redogor for nedan.
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4.4.1. Att ge gehor
Det forsta steget for att frontpersonalen ska kunna uppnd rittelse for kunden &r enligt
Johnston och Michel (2008) att medarbetarna bekrdftar och visar kinnedom om kundens
problem. De &r viktigt att medarbetarna visar att de &r medvetna om orsaken till det
uppkomna klagomalet (Bitner et al. 1990 i Johnston & Michel 2008, s.81). Vidare dr det
betydelsefullt for kunden att foretaget bryr sig om deras problem (Lewis & Spyrakopoulos
2001, s.46). Det ar vésentligt att medarbetarna visar empati infér kundens problem, vilket ar
det andra steget i kundens rittelseprocess. Denna empati kan ges i form av att medarbetarna
lyssnar pa kundens klagomél och visar forstaelse och medkénsla for kunden (Johnston & Fern
1999 i Johnston & Michel, 2008, s.82; Lewis & Spyrakopoulos 2001, s.39-46).

Var respondent Daniella berdttar om hur hon forsoker agera nir en kund klagar till

henne enligt f6ljande:

”Nar en kund kommer in och ar forbannad till exempel nu med systembytet sa
tycker jag att det &r viktigt att man erkénner att ett problem har uppstatt for att
kunden pa sé sitt far gehor for sitt klagomal, de géller att lyssna pd kunden. Sen
forsoker jag lugnt forklara varfor det har blivit som det har blivit”

(Daniella, ekonomisk radgivare).

Daniella beridttar vidare att det dr viktigt att frontpersonalen forklarar vad som ar den
bakomliggande anledningen till problemet och att det pa sd sitt ar ldttare for frontpersonalen
att vanda det klagande samtalet till ndgot positivt for att kunna skapa en gemensam forstéelse
for det som har skett. Hon tror att hennes hjidlpsamma bemotande spelar stor roll for hur
kunden uppfattar hur klagomélet hanteras. Anna beskriver att hon tycker att det &r viktigt att
visa att man tar kundens problem pé allvar och hon siger att det giller att forsta kunden och
att hjidlpa kunden till det bdsta for att kunden i sin tur ska kunna fa forstaelse for

frontpersonalen pé landsortskontoret. Isak berdttar foljande om sin forstaelse for kunden:

”Pa grund av Internetbanken har vi fatt mycket skéll. Men det giller att ha
forstaelse for kunden. Sex manader efter konverteringen till det nya
datasystemet ska det inte vara nigra problem langre. Det hade lika gérna kunnat
vara jag som rakade ut for nagot problem och vill klaga”

(Isak, ekonomisk radgivare).

Mot bakgrund av ovanstidende resonemang s tolkar vi det som att Daniella, Anna och Isak
bekréftar problemet och visar empati for den klagande kunden. Vi uppfattar det som att de

forstar vikten av att ge kunden den uppméirksamhet den behdver da ett problem har uppstatt
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och som i sin tur har gett upphov till ett klagomal. I Annas uttalande vill vi lyfta fram att nér
hon visar forstaelse for kunden sa far hon forstaelse tillbaka, vilket vi tror skulle kunna
upplevas som en vinnande situation for bdda parter dd det kan uppstd en dmsesidig empati
mellan kund och frontpersonal. Forskare inom relationsmarknadsforing anser att en relation
mellan en kund och ett foretag maste vara till fordel for bada parter, diar bada kénner att de far
ut nagot fran den specifika relationen. Det géller att kunden och banken ser varandra som
partners, i avsikt att skapa en win-win-situation for bdda parter (Gronroos 2007, s.36;
Echeverri et al, 2002, s.91). Vi tolkar det som att den gemensamma forstaclse som Anna
forsoker skapa, 1 forlingningen skulle kunna vara en del av de goda relationer som
frontpersonalen pa landsortskontoret siger sig ha med sina kunder. Vi menar siledes att en
mer personlig relation kan skapas redan fran borjan i en klagomalssituation och sedan ligga
till grund for en eventuell fortsatt relation mellan kund och frontpersonal.

Det tredje steget for hur frontpersonalen ska kunna agera for att uppnéd néjda kunder
vid ett klagomal, ar att medarbetarna ska be om ursdkt for kundens lidande pa grund av det
uppkomna problemet (Kelley et al. 1993 i Johnston & Michel 2008, s.82). Boshoff & Staude
(2003) visar i sin bankstudie att kunder som fétt gora storre uppoffringar pad grund av ett
problem, anser att banken ska visa ett storre ansvarstagande genom att be om ursdkt till
kunden (Boshoff & Staude 2003 1 Duffy et al. 2006, s.128). Under vara intervjuer var det
ingen av véra respondenter som tydligt uttryckte att de bad om ursdkt till kunden vid
klagoméal men didremot tyckte vi oss kunna utldsa en tendens till ett ursiktande d& Elin

exempelvis sa:

”Man maste kunna ta kritik fran kunden da det sédkert finns en anledning till
denna. Det gér inte att bara stélla sig i forsvarsstéllning hela tiden. Det &r viktigt
att kunna erkénna nér man har fel”

(Elin, Ekonomisk radgivare).

Trots att systembytet har orsakat stora problem for Sparbanken Finns kunder sd var det ingen
av vara respondenter som berittade att de uttryckligen ber kunderna om ursékt d& det har
uppstétt problem, vilket Boshoff & Staude (2003) papekar ar viktigt. Vi uppfattar det dock
som att det kan vara svart for den enskilda medarbetaren att be kunden om ursdkt for misstag
som inte direkt kan hirledas till medarbetarens arbetsinsats, som i fallet med systembytet pa
Sparbanken Finn. Vi har uppfattat det som att det kan finnas en problematik da

frontpersonalen far sta till svars vid klagomal trots att problemet som uppstétt pad grund av
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systembytet inte dr deras fel. En ursékt fran frontpersonalen, som exempelvis vid systembytet,
ar nadgot som vi, ur kundens synvinkel, tror kan anses som svag da en ursdkt fran ledningen
kanske hade varit att foredra. Samtidigt kan det vara sé att en ursdkt fran frontpersonalen kan
komma vél till pass vid en annan klagomalssituation déar frontpersonalen kan héllas mer
ansvarig for problemet och vi tror att det vid dessa tillfallen eventuellt kan behdvas en uttalad

personlig ursdkt istillet for att endast ge forstaelse for kundens frustration.

4.4.2. Samma medarbetare frin borjan till slut

Att ta ansvar och aktivt forsoka I6sa kundens problem konkretiserar Johnston och Michel
(2008) i deras fjarde och femte steg. Forskarna anser att medarbetaren i dessa tva steg ska visa
for kunden att de tar ansvar for det uppkomna problemet och vidare sedan forsoka 16sa det
(Barlow & Mogller 1996; Michel 2004 i Johnston & Michel 2008, s.82). Duffy et al. anser
déremot att kundndjdhet inte paverkas av vem som utfor rittelsen utan det som &r vésentligt
ar hur effektivt problemet kan atgirdas (Duffy et al. 2006, s.125-126). Var respondent Cecilia

berittar féljande om hur hon vid ett tillfdlle forsokte 16sa en kunds problem:

”I samband med att vi hade systembyte sa hoppade jag in pa telefonbanken. Da

fick jag ett samtal frdn en kund som hade fort dver pengar via internetbanken,

men nér han skulle ta ut pengar s& kunde han inte det. I detta skede tog jag emot

klagomalet och bad att fa dterkomma. Kunden vara vansinnig, det var en mycket

speciell situation. En annan medarbetare utredde drendet men det var hela tiden

jag som skotte kontakten med kunden eftersom jag hade sagt att jag skulle hora

av mig igen” (Cecilia, ekonomisk radgivare).
I ovanstdende citat uttrycker Cecilia hur frontpersonalen agerar for att skapa ett lyckat
rittelsearbete. Vidare beskriver Gustav att det pa landsortskontoret 4r den medarbetare som
tagit emot kundens klagomal som ocksa ansvarar for aterkopplingen till kunden och som ser
till att problemet blir 16st. Han beréttar att manga kunder har varit irriterade pd grund av
problemen som har uppstatt vid systembytet men framhaller samtidigt att de alltid forsoker
16sa problemen pa ett smidigt sitt och att de alltid gor sa gott de kan. Pa landsortskontoret
tolkar vi det som att det ar betydelsefullt att medarbetaren som tar emot klagomaélet dven ar
den som ska ta ansvar for problemet och aterkoppla till kunden. Till skillnad frén Duffy et al.

(2006) sa tror vi att det dr viktigt att det &r samma medarbetare som tar hand om kundens

klagomal fran borjan till slut da vi tror att kan ge ett trovédrdigare intryck. Detta trovérdiga
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intryck menar vi séledes kan stirka den befintliga relationen mellan kund och medarbetare
eftersom det underldttar for badda parter 1 klagomalssituationen om de dr involverade och

insatta i problemet fran borjan till slut.

4.4.3. Att ge loften och kompensera en klagande kund

I det sjdtte steget menar forskarna att det ar betydelsefullt att frontpersonalen pé banken ger
kunden en forsdkran om att deras klagomél kommer att behandlas och samtidigt forsékrar
kunden att problemet inte ska uppkomma igen. Att medarbetaren ger en forsékran dr av stor
betydelse for kundens tillfredstillelse (Barlow & Meller 1996 i Johnston & Michel 2008,
s.82). I ett av sina uttalanden sdger Henrik att ”’pa banken far det inte bli fel och detta maste vi
leva upp till”. Han beréttar vidare att han tror att det ar extra viktigt att ge kunden ett 16fte om
att problemet inte ska aterintraffa, vilket han sdger &dr sdrskilt viktigt inom bankbranschen
eftersom banken har insyn i kundens hela ekonomiska situation. Han tilligger samtidigt att
man aldrig kan vara sidker pé att problemet har férsvunnit vilket vi tror kan gora det svart for
frontpersonalen att ge kunden ett 16fte om att problemet inte ska uppsta igen.

Det sista och sjunde steget innebdr att frontpersonalen ska kunna erbjuda
kompensation till kunden beroende pa hur mycket kunden har fatt utstd pa grund av det
uppkomna problemet (Boshoff 1997 i Johnston & Michel 2008, s.82). Att ge frontpersonalen
mojlighet att sjdlva kunna kompensera missndjda kunder utan att radfrdga chefen dr mycket
viktig for en vilfungerande klagomalshantering och for att skapa ndjda kunder (Hart et al,
2000, s.154). Lewis & Spyrakopoulos (2001) visar i sin studie genomford i bankbranschen att
kunden vid problem i serviceprocessen fokuserar pa att fi det han eller hon ursprungligen
efterfragade. Foretaget maste dérfor efterstrdva att uppna den effektivaste och bésta rittelsen
genom att beakta kundens ursprungliga forvantning péd tjénsten (Lewis & Spyrakopoulos
2001, s.45-46). Daremot anser Duffy et al. (2006) att om personalen i foretaget lyssnar till
kunden och l6ser problemet har detta storre effekt pa huruvida kunden blir n6jd dn om
personalen ber om ursikt och kompenserar kunden (Duffy et al. 2006, s.128).

Da vi frdgade vér respondent, Daniella, om hon hade mgjlighet att erbjuda kunden

nagon omedelbar kompensation vid ett klagomal, svarade hon enligt foljande:
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”Ja, det beror pd hur svart 'misshandlad’ kunden har blivit. Jag brukar ge lite
extra till exempel nir kunden fatt betala dubbla avgifter for Visakort, da brukar
jag bjuda pa arsavgiften. Jag tycker att man maéste bjuda pé lite extra for att
vinna nagot gott i relationen med kunden” (Daniella, ekonomisk rddgivare).

Daniellas synsitt pd extra kompensation dr dock sdllsynt i jimforelse med vara andra
respondenters svar om kompensation. Elin berdttar liksom de flesta av vara resterande
respondenter, att hon sjélvklart kompenserar kunden for det den har forlorat pad grund av
problemet men inte ger nagon kompensation utdver detta. Elin beréttar vidare att hon har
mojlighet att ge biocheckar och blomstercheckar till kunden men att det sker ytterst sillan.
Gustav beréttar i sitt uttalande nedan att ett annat vanligt forekommande sitt att kompensera

kunden é&r att ge rabatter pa bankens tjanster vid framtida kop:

”Vi hade till exempel en kund dir jag hade rdkat ge felaktig information
géllande hur stora lan han hade. Det hade slagit fel pa cirka 60 000 kronor.
Kunden ville ha en kompensation for detta pa tio procent av beloppet. Detta
kunde vi inte gd med pa, men tillsammans med kunden kom vi dverrens om att
han skulle fa béttre villkor nista géng han skulle ta 1an och kdpa hus. Det har
han gjort nu, sa det 16ste sig” (Gustav, ekonomisk radgivare).

Genom att Gustav kommer Overrens med sin kund géllande kompensationen uppstar en
situation som vi tror pd lidngre sikt skulle kunna vara fordelaktig for bada parter. Forskare
inom relationsmarknadsforing menar att det géller att kunden och fGretaget ser varandra som
partners, i avsikt att skapa en vinnande situation for bada parter (Echeverri et al, 2002, s.91;
Gronroos 2007, s.36). Genom att banken ger kompensation i form av rabatt forst
nistkommande gang kunden interagerar med banken, s& menar vi att frontpersonalen pa sé
sétt knyter kunden nérmare sig sjdlv och banken, nadgot som vi tror kan ge incitament till att
relationen kan utvecklas till ett ldngt samarbete mellan kund och bank. Om kunden blir n6;d
med detta sa tror vi att banken har ett gyllene tillfdlle att stirka relationen med kunden och
dérav kan det uppsta en win-win-situation.

Kontorschefen Filip, beréttar att medarbetarna sjélva far ge ut ersittningar men att det
finns en maxgrins for hur mycket de fir kompensera en kund. Vidare sdger han att
medarbetarna har stor erfarenhet och &r trygga i sig sjélva och att medarbetarna sjélva kan
avgora om de ska ersétta nagot eller inte. Forutom den maxgrins kontorschefen beréttar om
sé uppfattar vi det som om att landsortskontorets kompensation till kunden inte foljer nagra

specifika instruktioner. Frontpersonalen klarar av att sjdlva kdnna av hur situationen bast kan
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l6sas och behdver inte radfraga kontorschefen vid varje kompensation, ndgot som vi tror
grundas 1 att frontpersonalen &r starka nog att sjdlva kunna bestimma. Det verkar te sig som
att frontpersonalen pé landsortskontoret séllan véljer att kompensera kunden vid ett klagomal
och vi tolkar det som att frontpersonalen hellre visar empati och forstdelse for kundens
kdnslor samt att de forsoker 16sa kundens problem. Vi tror séledes att det ar viktigt for
landsortskontoret att kompensera kunder for det de har forlorat pd grund av problemet, men
att de inte behover kompensera nidgot extra. Vi menar att det exempelvis kan vara mer
fordelaktigt for kundrelationen att visa empati och forstaelse for kunden. Om frontpersonalen
har en forméga att 1dsa av en klagomalssituation for att kunna avgora vad kunden egentligen
efterfragar s menar vi att klagomalshanteringen pa sé sitt blir situationsanpassad och kan

lampas till varje kunds specifika behov.

4.4.4. Konklusion av rattelse for kunden

Efter att ha analyserat de sju stegen som Johnston och Michel (2008) foresprakar for att uppna
rattelse for kunden (Johnston & Michel 2008, s.81-82) har vi kommit fram till att istillet for
att medarbetarna i sin klagomélshantering ska arbeta utifrén ett forutbestdmt tillvigagingssitt,
ska de anpassa sig efter varje specifik situation. Genom att det &r samma medarbetare som tar
emot klagomaélet och dterkopplar till kunden sé& skapas en gemensam forstaelse for problemet
som &r vinnande for badda parter. D& frontpersonalen végar ta beslut exempelvis gillande
kompensation tyder detta pa att frontpersonalen ar starka i sig sjdlva och sédkra i sin yrkesroll,
vilket uppmuntrar utvecklandet av kundrelationer d& de vet hur de ska agera nir en kund

klagar.

4.5. Slutsats

I vér avhandlande del har vi studerat hur frontpersonalen péd landsortskontoret uppfattar och
hanterar klagomal. De tre rittelserna har vi fordelat i tre olika huvudrubriker, det vill sidga
rittelse for frontpersonalen, réttelse for processerna och rittelse for kunden. De tre réttelserna
behandlas i vir avhandlande del separat men vi anser att de i hogsta grad paverkar varandra
och kan dérfor inte behandlas separat i praktiken. Alla tre rittelser paverkas tillsammans av
olika faktorer som har inverkan pé landsortskontoret. Vi har funnit att den forsta faktorn ar de

goda relationer som frontpersonalen har med sina kunder pa landsortskontoret. P4 grund av
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kundrelationerna sa underlittas klagomalshanteringen genom att varje medarbetare vet hur de
ska hantera en kunds klagomél. De hanterar varje klagomal genom ett situationsanpassat och
skraddarsytt tillvigagingssitt som utgér frdn den bésta 16sningen for varje kunds specifika
onskan och behov. De goda relationerna understdds av att frontpersonalen pa
landsortskontoret dr tillgédngliga med flexibla Oppettider och att de alltid forsoker vara
kontaktbara. Vi ser dock att relationen fortsdtter att utvecklas utanfor kontorets viggar da
frontpersonalen ofta interagerar med sina kunder pé fritiden. Frontpersonalen representerar
banken dven efter arbetstid och kan darmed fa en starkare relation till sina kunder. Att
frontpersonalen har starka relationer till sina kunder innebér att de kénner till hur deras kunder
vill att ett klagomal ska hanteras, det vill sdga om kunderna vill bli bemétta med exempelvis
empati, forsdkran och en ursikt istéllet for kompensation vid ett klagomal. Saledes har de
relationer som frontpersonalen har med sina kunder stor inverkan pa deras sitt att hantera
klagomal, d& klagomalshanteringen blir situationsanpassad och skrdddarsydd utifrdn
kundrelationen.

For att frontpersonalens relationer ska kunna vara starka och kontinuerligt utvecklas
kravs det att de kénner sig sékra och starka i sin yrkesroll. Stirkt frontpersonal ér séledes den
andra faktorn som vi utifrdn vér analys har funnit och som har stor inverkan pd hur
frontpersonalen pd landsortskontoret hanterar klagomél. Stirkt frontpersonal tar sig i uttryck
genom att frontpersonalen kinner sig trygga i sin yrkesroll och vagar fatta sjilvstindiga beslut
for att kunna 16sa kundens problem. Vi har funnit att en anledning till att frontpersonalen ar
starka 1 sin arbetssituation ar att kontorschefen litar pa sin frontpersonal och darfor ger dem
ett stort handlingsutrymme. Sélunda kédnner frontpersonalen sig obegridnsade i sitt arbete med
att hantera klagomdl. Den Oppna dialog som rdder mellan bade kontorschefen och
medarbetarna och medarbetarna sinsemellan, finns som stdd i svara klagomalssituationer
vilket vi menar stdrker frontpersonalen.

Vi har funnit att dessa tvd ovanstidende faktorer, det vill sédga goda relationer och starkt
frontpersonal, grundar sig i nadgot som ligger djupare rotat i landsortskontoret. Vi tror att
anledningen till att frontpersonalen pa landsortskontoret har goda relationer och &r starka i sig
sjdlva grundar sig i den kontorskultur som verkar rada. Séledes anser vi att goda relationer
och stérkt frontpersonal inte kan verka ensamma som enskilda faktorer for att bidra till en god
klagomalshantering utan att dessa faktorer ligger inbdddade i kontorskulturen. Denna

kontorskultur menar vi dr influerad av den kontext som landsortskontoret verkar i.
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Kontorskulturen ar séledes en produkt av den kontext som landsortskontoret verkar 1, det vill
sdga landsbygdens sammanhang, di vi har funnit att frontpersonalen ofta hanvisar till den
landsbygdsstdmning som rader i en mindre by som landsortskontoret verkar i. Vi menar
foljaktligen att frontpersonalen inte ser nagra svarigheter med att skapa relationer utan att det
ar nagot som kommer helt naturligt pa grund av kontexten. Det blir séledes en god cirkel dér
goda relationer, stirkt frontpersonal, kontorskultur och kontext frimjar varandra och som i
sin tur paverkar frontpersonalens uppfattning om de tre olika rittelserna nér de ska hantera

klagomal.
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DEL 3 - ASLUTANDE DEL

5. Slutdiskussion

1 detta kapitel kommer vi forst att diskutera var studies resultat for att sedan lyfta det till ett

storre sammanhang. Avslutningsvis kommer vi att ge forslag till framtida forskning.

5.1. Diskussion

Vi har i var slutsats kommit fram till att de tre rattelserna inte kan hanteras enskilt utan att
faktorer sdsom goda relationer, stirkt frontpersonal, kontorskultur och kontext paverkar
rittelserna 1 allra hogsta grad. Vi anser att Johnston och Michels modell (2008) (se sida 21) &r
allt for statiskt for landsortskontoret dd den inte tar hinsyn till de betydelsefulla faktorer for
en effektiv klagomilshantering samt att den inte visar ndgot samband mellan de tre
rittelserna. Darfor har vi utarbetat en modell av de tre réttelserna tillsammans med de faktorer
som vi har belyst 1 var slutsats och som vi menar ar hogst visentliga for landsortskontoret i

deras hantering av kunders klagoméal. Denna modell redogor vi for nedan:

Klagomalshantering

Kontexten

_— —

Riittelse for

// // // kunderna // LN

/ // / 3 \ ¢ \
4 / } Riittelse for \ \ \ P
| | Stiarkt [ processerna Goda } | . I' N |
l\ l\ frontpersonal | | relationer I | T £ f
/ | N !
\ \\ \ Riittelse for // // / Voo |
frontpersonalen Vo //

\
T

— _

Kontexten

Figur 3: Modell 6ver faktorernas inverkan pa tre réttelserna.
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Vi vill med denna modell fortydliga hur de tre réttelserna paverkar varandra och inte kan ses
som tre separata rattelser. Dessa tre réttelser paverkas i sin tur av de goda relationer som rader
pa landsortskontoret och hur stark frontpersonalen kinner sig i sin yrkesroll. Vidare vill vi
tydliggora att de tre réttelserna, goda relationer och stirkt frontpersonal ligger inbdddat 1 den
kontorskultur som rider och som ar hogst beroende av den kontext som landsortskontoret
verkar i.

Vidare finner vi det intressant att samtliga av vara respondenter pa landsortskontoret
forsta reaktion vid fragan om klagomal svarade att de inte har nagra klagomal fran kunder pa
landsortskontoret. Da vi frigade vidare var det andd manga som gav oss exempel pa olika
problemsituationer som kunder har fatt erfara men respondenterna tillade ofta att de pa
landsortskontoret har sd fa klagomél. Vi menar sdledes att védra respondenter inte ser
klagomélen som ett enskilt drende eller ett stort problem utan att de &r en naturlig del av
kundrelationen och dirfér manga ganger papekade att de inte har ndgra klagomal dven om de
kunde ge oss exempel pd problemsituationer. Fdljaktligen menar vi att frontpersonalen
uppmérksammar att kunden kdnner att den har ett problem och ger kunden en god rittelse
men samtidigt uppfattar frontpersonalen inte klagomaélet i sig som ett problem utan de verkar
se klagomdlet som en del av den interaktion som de har med kunden. Genom att
frontpersonalen verkar se klagoméal som en naturlig del av kundrelationen tror vi att de pa sé
sitt kan ta kundrelationen ett steg ldngre d& klagomal pa landsortskontoret verkar vara en
sjalvklar del av en kundrelation. Denna positiva syn pa klagomalshantering tror vi dr en del av
de faktorer som vi tydliggér i var modell d& vi menar att exempelvis landsortskontorets
kontext gor det enkelt for en kund att klaga till frontpersonalen da ett klagomél kan framforas
ndr som helst. P4 sa sitt blir ett klagomal inte lika patagligt som det kanske hade blivit om
kunden hade framfort ett klagomal genom att besdka kontoret med dndamalet att klaga.
Samtidigt ser vi att detta kan vara pafrestande for frontpersonalen da de aldrig kan gé ur sin
yrkesroll vilket stéller stora krav pd den service som frontpersonalen ska leverera till kunden.
Men vi tror dock att de faktorer som vi tagit upp i var modell, det vill sdga goda relationer,
stirkt frontpersonal, kontorskultur och kontext, bidrar till att frontpersonalen déarfor klarar av
att hantera dessa pafrestande situationer.

Da vi genomfOrde véra intervjuer pad Sparbanken Finns landsortskontor i nira

anslutning till det problematiska datasystembyte, sa var det manga av véra respondenter som
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enbart tinkte pd klagomaélssituationer kopplande till systembytet nir vi stillde fragor om
hanteringen av klagomal. Vi vill uppmérksamma att vi mdjligtvis hade fétt andra svar av
respondenterna om vi hade utfort var studie innan systembytet. Mojligtvis skulle vart resultat
ha sett annorlunda ut dé vi eventuellt inte hade funnit samma betydelsefulla faktorer som vi
har funnit 1 denna studie.

Som vi tidigare har ndmnt sé &r litteraturen om klagomalshantering ofta skriven ur ett
ledarskapsperspektiv. Eftersom det dr frontpersonalen som ir linken mellan banken och
kunden sé tror vi darfor att véar studie kan komma vil till pass &ven om den utgér ifran ett
medarbetarperspektiv da vi menar att om ledningen tar till vara pa frontpersonalen
uppfattningar om klagomaélshantering och pa sa sitt ser till att frontpersonalen ér tillfredsstélld
1 sin arbetssituation och stark i sin yrkesroll sd kan de hantera klagomal pd ett béttre sitt vilket
pa sikt kan bidra till att kundrelationerna stirks och i sin tur bidra till en 6kad I6nsamhet for

banken.

5.1. Generaliserbarhet och idéer for framtiden

D& méanga av medarbetarna pa landsortskontoret bor pd orten menar vi att detta kan innebéra
att de dr lyhorda for klagomal dd de stindigt moter sina kunder vilket kan bidra till att de sméa
klagomalen kan uppmérksammas i1 ett tidigt stadium innan de hinner bli stora och
svarhanterliga. Men vi stiller oss frigande till hur det hade sett ut om alla medarbetare pa
landsortskontoret hade varit bosatta i exempelvis Lund eller Malmé och dédrmed inte haft
mojlighet att interagera med kunderna utanfor kontorets grénser? Vi tror att om
frontpersonalen inte dr bosatta pd orten sa far de inte samma mdjlighet till att vara lyhorda for
klagomal 1 samband med motet med kunden utanfoér banken och pa sa sitt kan de inte heller
utveckla och bearbeta de viktiga kundrelationerna pa ett lika smidigt sitt. Vi menar séledes att
vér studies resultat kan vara svart att generalisera d& véart resultat ar starkt kopplat till de
medarbetare som arbetar pa landsortskontoret och den kontext som frontpersonalen och
kontoret verkar 1. Darfor anser vi att de faktorer som vi har funnit utifran vart resultat ar starkt
forenade med vart studieobjekt vilket har stor inverkan pad huruvida vért resultat &r
applicerbart i en annan verksamhet eller i en annan kontext eller inte applicerbart alls. Vi

menar dock att andra bankkontor inom Sparbanken Finn och andra lokalt forankrade banker
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kan dra lardom av véra slutsatser da de faktorer vi har funnit paverkar klagomalshanteringen
positivt.

For framtida forskning tycker vi att det hade varit intressant att lingre fram 1 tiden
genomfora en upprepad studie pa landsortskontoret for att se om vi hade fatt samma resultat
om befintlig frontpersonal inte ldngre arbetar kvar pa landsortskontoret. Det vore &ven
intressant att utfora denna forskning pé ett av Sparbanken Finns kontor belédget i en stad da vi
tror att vi da hade fitt ett annorlunda resultat. Det hade i1 detta fall varit av intresse att se om
ett citykontor med hjélp av andra faktorer dn de vi funnit pd landsortskontoret kan hantera
klagomal pa ett valfungerande sétt. Som ytterliga framtida forskning tycker vi det dven vore
intressant att undersdka om vart resultat hade sett annorlunda ut om vi hade utfort var studie
pa landsortskontorets grannbank, dd denna inte har genomfort ett datasystemsbyte nyligen

men verkar i samma kontext.
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INTERVJUGUIDE - Frontpersonalen pa landsortskontoret BILAGA 1

Inledande fragor

Namn, alder, utbildning,

Position, arbetsuppgifter, tidigare erfarenhet:

Karridrutveckling (hur ser du dig om fem ar):

Hur kom det sig att du hamnade pa banken? Vad var det som lockade dig att soka till

bankverksamhet?

Om det dagliga arbetet pa banken

1.

Vad tycker du kédnnetecknar verksamheten pd en bank? Skiljer den sig fran andra
branscher? Pé vilket sitt? Ge exempel?

Upplever du att du paverkas av lagar och regleringar 1 ditt dagliga arbete? Kan du
beskriva. Kan du ge nigot specifik exempel sa det ar latt att forsta for oss?

Jamfort med 5-10 ér sedan, har du sett nigra stora fordndringar kring ditt arbete pa
banken? Vilka?

Hur har servicen inom banken foréndrats pa grund av teknologin? Pa vilket sétt? Hur
har bankens forhéllande till kunden fordandrats? Ge exempel.

Var ldgger banken sitt fokus idag? Vad ér kéllan till bankens framgéng enligt dig?

Vilka dr framtidens utmaningar?

Medarbetarens arbete med klagomélshantering

1.

Kan du beritta om ndgon situation diar du mottagit ett klagomal? Beskriv hur det gick
till? Hur bemétte du klagomalet? Vad sa du?

Hur reagerade kunden pé ditt bemdtande? Blev kunden néjd med ditt svar? Har ni haft
fortsatt kontakt efter klagomélet? Har det paverkat er relation?

Brukar kunder klaga till dig? Vad tror du att detta beror pa?

Har du mojlighet att erbjuda nagon omedelbar kompensation vid ett klagomal? Kan du
ge ett konkret exempel pa en sddan kompensation?

I vilka situationer skulle du vénda dig till din chef med ett klagoméal? Varfor? Kan du

ge ett exempel pa nér det har hint?

BACOS, HIELMBERG, TAVAKOLI



BILAGOR

6. Anser du att du far tillrackligt med information om vad som hdnder och ar aktuellt pa
din arbetsplats? Exempelvis nya direktiv for att hantera klagomal.

7. Hur reagerar andra personer inom foretaget vid klagomal? Andra kollegor? Olika
chefer? Skiljer sig deras reaktion fran din?

8. Hur forhéller du dig infor att representera banken under arbetstid och fritid?

9. Finns det nagra policys for hur ni ska representera banken? Hur lyder dessa i s fall?

10. Tycker du att du &r sjdlvstindig i ditt dagliga arbete? Skulle du vilja forklara och ge
exempel.

11. Vagar och kinner du dig bekvdm med att ta egna beslut nédr en kund dr missn6jd?
Beskriv vilka handlingsmgjligheter du har? Hénder det att du kan kénna dig begransad
1 ditt handlingsutrymme ndr det kommer till klagomalshantering? I sé fall, pé vilket
satt?

12. Vad é&r enligt dig en bra kund? Forklara.

13. Hur ser du pd en missndjd och klagande kund, finns det nackdelar respektive fordelar?
Kan du ge nagra exempel?

14. Hur vl tycker du att du kdnner kunderna? Skulle du vilja berétta om en bra relation
som du har med en av dina kunder?

15. Tror du att ni pé detta kontor kdnner era kunder bittre &n andra kontor inom banken?
Forklara varfor du tror detta?

16. Kan du beskriva vad du tycker karakteriserar en langvarig kund?

17. Hur viktigt &r det for din relation med kunden att den blir en ’helkund”, det vill séga
att kunden utnyttjar flera av bankens tjénster?

18. Vad ir enligt dig en lojal kund? Forklara.

19. Kan du berétta om hur ni behandlar era aterkommande kunder? Behandlar ni de
annorlunda dn engangskunder? Forklara varfor.

20. Vad anser du ar en 1onsam kund? Forklara.

Processer/ System inom banken i samband med klagomalshantering
1. Ar det nigot som ofta brukar gi fel och skapar manga klagomal? Beskriv vad?
2. Var tar klagomalen vigen efter att du mottagit dem? Vem brukar 16sa problem och

klagomal? Varfor ar det just den personen?
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Finns det ndgra regleringar inom klagomalshanteringen som kan péaverka dig vid
kundkontakt?

Finns det ndgon information fOr att underlétta ditt arbete som du saknar nér det
kommer till att hantera klagomal?

Kénner du att din rdst blir hord inom banken? Anser du att du kan paverka bankens
arbetssitt ndr det kommer till att hantera klagomal? Kan du ge nigot exempel?

Har du fétt ndgon formell utbildning av banken géllande klagomalshantering? I s fall,
beritta vad den innebar? Har du kunnat anvénda dig av utbildningen i ditt dagliga
arbete? (Om inte utbildning, tror du att en sadan sorts utbildning skulle vara anvéindbar for dig?)
Finns det ndgot system inom banken som belyser eller miter kundndjdhet? Finns det
ndgot system som méter kunders uppfattning av hur klagomal hanteras? Hur foljs
dessa upp? Om inte, hur vet ni att kunden ar ndjd eller missnojd?

Har banken nagra beléningssystem kopplat till klagomalshantering? I sa fall hur ser
beldningen ut? Om inte, tror du att det skulle vara positivt for effektiv
klagomalshantering att ha ett beloningssystem?

Har banken nagra direktiv for hur snabbt ett klagomal ska hanteras? Tror du att det &r

viktigt for kunden att det hanteras snabbt?

Ledningens paverkan pa klagomalshantering

1.

Vilket ansvar gillande klagomalshanteringen far du av din chef? Vad innebar det for
ditt dagliga arbete?

Uppmuntrar och stodjer din chef och kollegor dig att ta egna beslut nér en kund
klagar? Kan du forklara pé vilket sétt? Tror du att dessa beslut paverkar kundens
instéllning och tillfredstéllelse?

Beskriv hur du far feedback pa ditt arbete da du har hanterat ett klagomal? Vem far du
feedback ifran?

Kan du forklara hur din chef reagerar nér du lyckats eller inte lyckats 16sa ett
klagomal?

Uppmuntras ni till att skapa relationer med era kunder? Kan du beskriva pa vilket sitt

du gor for att skapa relationer?
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INTERVJUGUIDE - Frontpersonalen pa landsortskontoret BILAGA 2

Inledande fragor

Namn, alder, utbildning,

Position, arbetsuppgifter, tidigare erfarenhet:

Karridrutveckling (var och hur ser du dig om fem ar):

Om det dagliga arbetet pa banken

1.

Vad tycker du kdnnetecknar verksamheten pé en bank? Skiljer den sig fran andra
branscher? Pa vilket sétt? Kan du ge exempel?

Finns det ndgot som du tycker specifikt kdnnetecknar en ledare pa en bank?
Upplever du att du paverkas av lagar och regleringar i ditt dagliga arbete? Beskriv.
Kan du ge nagot specifik exempel sa det &r litt att forsta for oss?

Jamfort med 5-10 &r sedan, har du sett ndgra stora fordndringar kring ditt arbete pa
banken?

Hur har servicen inom banken foridndrats pd grund av teknologin? P4 vilket sitt? Hur
har bankens forhéllande till kunden forandrats?

Var lagger banken sitt fokus idag? Vad ar killan till bankens framgang enligt dig?

Vilka ér framtidens utmaningar?

Medarbetarens arbete med klagomélshantering

1.

Kan du beritta om nagon situation niar en medarbetare kommit till dig med ett
klagomal (frdn en kund) som den ej vetat hur den skulle hantera? Beskriv hur det gick
till. Hur bemotte du medarbetaren? Vad sa du?

Hur reagerade medarbetaren pé ditt bemé6tande? Blev han/hon ndjd med ditt svar?
Har det paverkat er relation?

Ger du medarbetarna en mojlighet att erbjuda nagon omedelbar kompensation vid ett
klagomal? Kan du ge ett konkret exempel pé en sddan kompensation? Forklara.
Kénner du att du har stdd fran huvudkontor/ledningen nir det kommer till

klagomalshantering?
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10.
11.

12.
13.

14.
15.

16.

BILAGOR

Anser du att du delger tillracklig med information till medarbetare om vad som hander
och dr aktuellt inom banken nér det kommer till klagomélshantering? Fattas ndgon
information?

Finns det olika asikter och handlingssitt inom banken gillande klagomalshanteringen?
Finns det ndgra policys for hur medarbetarna ska representera banken? Hur lyder
dessa i sa fall? Hur forhaller du dig till detta?

Tror du att medarbetarna vagar och kénner sig bekvima med att ta egna beslut nédr en
kund &r missndjd? Hur tar sig detta i uttryck?

Vad ir enligt dig en bra kund? Forklara.

Hur ser du pd en missndjd och klagande kund, finns det nackdelar respektive fordelar?
Tror du att ni pa detta kontor kénner era kunder béttre 4n andra kontor inom banken?
Forklara varfor du tror detta.

Kan du beskriva vad du tycker karakteriserar en langvarig kund?

Hur viktigt dr det for banken att det skapas relationer med kunden och att den blir en
“helkund”, det vill sdga att kunden utnyttjar flera av bankens tjanster?

Vad ér enligt dig en lojal kund? Forklara.

Hur vill du att dina medarbetare ska behandla dterkommande kunder? Tycker du att de
ska behandlas annorlunda &n engangskunder? Forklara varfor.

Vad anser du ar en 1onsam kund? Forklara.

Processer/ System inom banken i samband med klagomalshantering

1.
2.

Ar det nagot som ofta brukar ga fel och skapar manga klagomal? Beskriv vad?

Finns det nigra formella riktlinjer i banken géllande klagomalshantering? I s4 fall,
beritta vilka dessa &r?

Har banken nagra direktiv for hur snabbt ett klagomal ska hanteras? Tror du att det &r
viktigt for kunden att de hanteras snabbt?

Vem pé banken brukar 16sa problem och klagomal? Varfor ér det just den personen?
Brukar medarbetarna komma till dig med kundklagomal? Vad tror du att detta beror
pa? Nér anser du att dina medarbetare ska véinda sig till dig med ett klagomal frédn
kunden?

Var tar klagomaélen végen efter att du mottagit dem? Stannar de hos dig eller gir de

vidare 1 organisationen?
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7. Finns det ndgra regleringar inom klagomalshanteringen som kan paverka
medarbetarna vid kundkontakt?

8. Anser du att medarbetarna har stor frihet att [6sa en kunds klagomal? Vilka
mojligheter har de?

9. Kaénner du att din rdst blir hord inom organisationen? Anser du att du kan paverka
bankens arbetssétt nir det kommer till att hantera klagomal?

10. Finns det nagot system inom banken som belyser/méiter huruvida medarbetarna ar
nojda?

11. Har banken nigra beloningssystem kopplat till klagoméalshanteringen? I sa fall hur ser
beldningen ut? Om inte, tror du att det skulle vara positivt for effektiv

klagomalshantering att ha ett beloningssystem?

Ledningens piverkan pa klagomalshantering

1. Tror du att medarbetarna kénner sig begrénsade 1 sitt handlingsutrymme nér det
kommer till klagomalshantering géllande motet med kunden? I s fall, pa vilket sétt?

2. Uppmuntrar du medarbetarna att ta egna beslut i mdtet med kunden? Pa vilket sétt?
Forklara varfor. Brukar du ge medarbetarna feedback géllande hanteringen av
klagomal?

3. Uppmuntrar du medarbetarna till att skapa relationer med era kunder? Kan du beskriva
pa vilket sitt du gor detta?

4. Kaénner du att du har stéd fran hogsta ledningen nér det kommer till
klagoméalshanteringen?

5. Hur reagerar du nir medarbetarna lyckats 16sa ett klagomal? Hur reagerar du nér de
inte lyckas?

6. Vad anser du att tillfredstdllda medarbetare kan leda till? Kan du forklara med ett

exempel?
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