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Bakgrund: Det finns manga olika teorier om hur klagomal ska hanteras. Vi blev
intresserade av klagomalshantering da vi laste en artikel om amnet, men
tyckte att teorin malade upp en idyllisk bild av hur verkligheten ser ut. Vi
vill i detta arbete underséka om teorin stimmer 6verens med praktiken och
vad som eventuellt saknas iteorin.

Syfte: Syftet med undersdkningen ar att fA djupare kunskap om
klagomalshantering och underséka om det finns nagra gap mellan praktik
och teori vid klagomalshantering.

Metod: Forst har vi samlat in relevant litteratur. Darefter har vi gjort kvalitativa
intervjuer med frontpersonal och ledning inom hotell- och
restaurangverksamheter. Slutligen har vi analyserat litteraturen med hjalp av
vart empiriska material.

Resultat: Det finns brister i teorin om klagomalshantering. Teorin tar inte hansyn till

personalens kanslor da den ger exempel pa hur manualer for

klagomalshantering ska utformas. Nar vi analyserat det empiriska materialet
har vi kunnat konstatera att manga foretag inte anvander manualer for
klagomalshantering, utan frontpersonalen far improvisera och anpassa sig

till olika situationer.
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1 Inledande del
| dagens samhélle har kraven pa service blivit allt hogre. Féretag konkurrerar om kunder och

det finns inget utrymme for misstag. Dock intraffar det ibland fel. Det kan vara personalen
som gor fel, system som kraschar eller kunderna som gor misstag. Vianser att dalig service ar
nar forvantningarna och prestationerna inte Overensstimmer, oftast i forhallande till hur
mycket kunden har betalt. Bra service ar daremot lite svarare att beskriva. Det finns mycket
forskning om hur foretag ska hantera klagomal. Foretaget maste bland annat lara kanna sina
kunder for att veta vilken typ av forvantningar de har pa servicen och uppmuntra dem till att

klaga for att veta var servicen brister och kunna atgarda den.

1.1 Bakgrund

“[...Jstudies show that unhappy customers may tell 10-20 people about their bad experience
with a service company. Successful service recovery may prevent this negative word-of-mouth
propaganda. There is also some evidence for ‘service recovery paradox’ in which customer
satisfaction and patronage intentions increase above prefailure levels when customers are
very satisfied with the recovery efforts. Further, successful service recovery may help
organizations design more effective service delivery processes, on the one hand. Poor service
recoveries, on the other hand, exacerbate customer dissatisfaction and decrease customer
trust, producing a ‘double deviation’ ¢ffect”.t

Denna uppsats kommer att behandla &mnet klagomalshantering inom serviceorganisationer.
Enav anledningarna till att vi valt att fordjupa oss i just klagomalshantering ar att &mnet varit
intressant for oss anda sedan vart forsta ar vid universitetet, da vi stotte pa en artikel som
behandlade just klagomalshantering. Citatet i borjan av kapitlet kommer fran den artikeln.
Precis som mycket av litteraturen om klagomalshantering gor, handlar den om att manga
kunder inte klagar nar de ar missnéjda. Detta skadar foretaget eftersom de inte kan forbattra
sig om kunderna inte berattar vad som gatt fel. Foretag kan dra nytta av att veta vad kunden
tycker, bade positiva och negativa asikter. Det handlar ocksd om hur frontpersonalen maste

vara valdigt forstaende och ge alla kunder som klagar den bekréftelse de behdver.

Enligt var erfarenhet malar teorin om klagomalshantering upp en ganska idyllisk bild om hur
foretag bor och kan skota denna. Darfor ar vi nyfikna pa om detta gar i verkligheten. Vi vill
undersoka hur serviceforetag anvander sig av klagomalshanteringsmanualer och om dessa
verkligen fungerar i praktiken. Vi vill &ven underséka om dessa manualer stimmer Gverens
med teori och rent praktiskt undersoka hur foretag behandlar klagande kunder om de inte

anvander sig av nagra manualer. For att fa en inblick i hur klagomalshantering fungerar tror vi

1 Liao, H (2007) Do it right this time s. 475
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att det &r viktigt att belysa frontpersonalens betydelse och hur den klarar av att hantera olika

situationer.

Gronroos har en mekanisk syn pa kunder och anser att de i princip agerar likadant i liknande
klagomalssituationer. Enligt honom ska ett foretag uppna ett visst antal kriterier for att en
organisation ska kunna leverera god tjanstekvalitet. Ett av dessa kriterier ar att foretagets
resurser, personal, teknik med mera ska vara lttillganglig och flexibel.? Studier inom
klagomalshantering har koncentrerat sig pa hur klagomal ska hanteras, hur de ska atgardas
samt pa att skapa modeller som forklarar olika aspekter inom klagomalshantering. Majoriteten
av studierna har anvant sig av uppgifter fran kunder for att testa olika modeller och komma
fram till olika slutsater och skapa system for klagomalshantering.® Det har dven visat sig att
det kravs manualer for att minska skillnaden pa interaktionerna som sker efter bristande
service. Genom att utgd ifran manualer och riktlinjer skapas mer strukturerade och effektiva
servicemdten.* Utifrn detta kan det konstateras att manualer behdvs for att kunna behandla
klagande kunder pa ett effektivt satt. Det gar dven att se beteendemdnster hos kunderna, vilket

underlattar nar foretag utformar manualer for klagomalshantering.

Decentralisering och empowerment har ocksa visat sig vara viktigt inom klagomalshantering.
Om frontpersonalen far makten att I6sa problem sjalv innebar det att dessa kommer att I6sas
mycket snabbare 4n om de skulle behéva ga till chefen varje gang. Utbildad personal far en
bredare forstaelse for hela servicesystemet och fungerar déarfor battre som en del av systemet.
De flesta utbildningarna handlar om hur personalen ska interagera med kunder som upplever
bristande service.® Anette Svingstedt beréttar i Servicemdtet att hon anser att frontpersonalen
arbetar for mycket och har véldigt obekvama arbetstider vilket gor det svart for dem att
prestera maximalt under ett helt arbetspass. Detta kan innebdra att personalen inte kan ge
kunderna den bekréftelse de behéver. Hon ser hur problemen med hdg personalomsattning
inverkar negativt vid forsok att motivera personal och hon stéller sig fragan om kraven pa
frontpersonalen &r for hogt stallda. Svingstedt anser att litteraturen slutar dar de praktiska

svarigheterna borjar. Hon anser aven att teorin utgar fran antaganden om att frontpersonalen

2 Gronroos, C. (2002) Service Management — en CRM ansats s.93-94

% Smith, J, Karwan, K, Markland, R (2009) An Empirical Examination of the Structural Dimensions of the
Service Recovery Systems. 3

* Smith, J, Karwan, K, Markland, R (2009) s. 4

5 Smith, J, Karwan, K, Markland, R (2009) s.4- 5
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ska kunna tillfredstalla alla kunder under ett langt arbetspass.® Svingstedt sager att det ska
finnas utvecklande utbildningar for att Iyckas fa fram personalens inneboende
serviceegenskaper. Hon papekar dven att personalen, trots utbildning, inte vill ta pa sig

ansvaret dd en kund klagar utan ofta lagger éver lasten pd en kollega.’

Enligt den tidigare forskningen har det bevisats att det kravs manualer for hur klagomal bést
ska hanteras. Dock anser Svingstedt att det krdvs mer &n struktur och decentralisering for att
detta ska fungera. Hon anser att bade ledning och teoriborde ta mer hansyn till att personalens
kanslor. Detta far oss att tinka pa att manualer och instruktioner om klagomalshantering
borde utvecklas med kansloarbete (emotional labour) i atanke. Var uppfattning &ar att
serviceorganisationer inte har den mekaniska syn pa kunden som Grénroos talar om och att
detta kan vara en anledning till att de bortser fran manualer. Genom att kritiskt granska den
tidigare forskningen har vi kunnat synliggéra problematiken kring klagomalshantering, vilket

har lett till var problemformulering och vart syfte.

1.2 Problemformulering
Syftet med var uppsats ar att fa djupare kunskap om vad som i nuldget fattas i teorin om

klagomalshantering for att den ska kunna tillampas i praktiken. Var problemformulering ar:

Finns det nagra gap mellan teorier om klagomalshantering och hur serviceverksamheter

arbetar med klagomalshantering i praktiken?

For att besvara var problemformulering har vi valt att anvinda oss av ett antal mindre

fragestallningar:

1) Hur fungerar manualer och instruktioner for frontpersonalen stallt till de teorier som

finns om klagomalshantering?

2) Finns det nagon problematik kring anvandningen av klagomalshanterings-

instruktioner som leder till gap mellan praktik och instruktioner?

3) Hur motiverar/utbildar ledningen sin personal for att kunna bemdéta kundens

klagomal?

® Svingstedt (2005) Manga serviceméten lamnar inga goda minnen efter sig — En praktikers reflektioner i
Corvellec & Lindquist (2005) Servicemétet: multidisciplindra dppningar. s. 39-40
" Svingstedt (2005) se Corvellec & Lindquist (2005) s.41
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Vi har brutit ner var fragestallning i tre underfragor, eftersom det finns olika aspekter som
foretag maste ta hansyn till da de utvecklar system for klagomalshantering, och aspekterna
spelar en stor roll i klagomalshantering. Dessa aspekter &r, enligt oss, problematiken att
anvanda sig av manualer och instruktioner i praktiken, kansloarbete samt motivering och
utbildning av personal. Genom att dela upp var fragestallning har vi lattare kunnat tydliggora
problematiken kring att infora teoretiskt baserade system for klagomalshantering i praktiken.
Efter att ha besvarat dessa fragor, kommer vi forhoppningsvis kunna se vad som fattas i den

nuvarande teorin om klagomalshantering.

1.3 Disposition

Uppsatsen bestar av en inledande, en avhandlande och en avslutande del. I den inledande
delen presenteras tidigare forskning som ligger till grund for vart syfte och var fragestalining.
| den teoretiska ramen tar vi upp olika modeller for utformande av system for
klagomalshantering. Vi behandlar &ven de omraden vi tycker att den tidigare forskningen inte
tar upp. Dessa omraden &dr kansloarbete, motivation och utbildning. Dérefter kommer metod
avsnittet dar vi presenterar och kommenterar vart tillvagagangssatt. | del tva, den avhandlande
delen, presenteras det empiriska materialet i formav intervjuer. Har kopplas teorin till empirin
och fragestallningen besvaras. | den sista och avlutande delen diskuterar och analyserar vi
resultatet av den avhandlande delen, reflekterar dver vart tillvagagangssatt och foreslar
fortsatt forskning samt ger en kort summering.

2 Teoretisk ram

| foljande teoriavsnitt tar vi upp olika teoretiska modeller om klagomalshantering, for att se
om det krdvs mer &n teoretiska manualer for att hantera klagomal pa ett bra satt. Vi vill
senare, i den avhandlande delen, analysera vart empiriska material med dessa teoretiska
modeller. Detta for att forsoka se om det &ven kravs inslag av kdnsloarbete, motivation och
utbildning da manualer for klagomalshantering utformas. Detta avsnitt tar &ven upp just dessa
tre omraden som vi anser fattas i den tidigare forskningen om klagomalshantering. Enligt var
mening &r det tre betydelsefulla aspekter som ledningen maste ta hansyn till da den utformar
instruktioner och system for klagomalshantering som verkligen fungerar i praktiken for de

anstallda.
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2.1 Modeller om klagomalshantering

Detta kapitel baseras framst pa en artikel vi last under forsta aret vid Lunds Universitet.
Forfattaren ar Hui Liao och artikeln heter Do It Right This Time. Artikeln tar upp
klagomalshantering och olika typer av klagande kunder. Efter att ha last artikeln igen borjade
vi leta efter andra lampliga kéllor. Teorierna vi slutligen valt ar himtade fran fyra publicerade
bocker inom de aktuella omradena. Dessa teorier utgdr grundvalen for vart resonemang och
for analysen av vart empiriska material. Vi har dven valt att anvanda oss av artiklar ur
tidskrifter. Forst tar vi upp begreppet klagomalshantering och dess innebord. Det redogors for

hur klagomalshantering ska genomforas enligt en trestegsmodell.

2.2 Klagomal inom serviceverksamheter

En serviceverksamhets mal for att bli framgangsrik ar att kunderna ska fa en behaglig
upplevelse. Pa sa satt bildas langvariga och lojala relationer med kunderna. Under denna
process hander ofta ndgot som gor att kunderna kan bli otillfredsstallda med sjalva servicen,
servicens slutresultat eller bada.® Nar saker gar fel maste foretaget se till att forsoka atgarda
problemet och stalla saker ratt for kunden. Féretaget maste atgarda problemet och visa genuin
medkansla for kundens ké&nslor och frustrationer som problemet kan ha orsakat. Efter att ha
stallt problemet till ratta ska foretaget forsoka gora det lilla extra for kunden sa att den far med
sig ett positivt minne av foretaget. Klagande kunder maste enligt Kaufman ses som en tillgang
for ett foretag. De pekar ut var servicen brister och vad som kan forbattras. Genom att bli
uppmérksammade pa detta kan de anstallda se var de kan forbattra sin organisation och

foretaget kan pé s satt bli mer framgangsrikt.®

Bra klagomalshantering kan motverka dalig ryktesspridning (word of mouth). Om
klagomalshanteringen ar undermalig forstor den kundlojaliteten och generar daliga rykten.
Darfor mste klagomal hanteras pé ratt satt for att oka kundlojalitet och kundnéjdhet.*® Trots
att det blivit vanligare att klaga 6ver dalig service ar det fortfarande bara ett fatal som gor det
nar servicematet inte levt upp till deras forvantningar eller nar nagot har gatt fel. Detta ar
daligt for foretag eftersom deras investeringar inom klagomalshantering endast kan anvandas

ifall kunderna faktiskt klagar.** Nar ett foretag upprattar ett klagomalshanteringssystem &r det

8 Smith & Karwan & Markland (2009) s. 3

® Kaufman (2009) In challenging times, service matters most s. 15

19 |iao (2007)ss. 475

11 Mittal & Huppertz & Khare (2008) Customer complaining: The role of tie strength and information control
Journal of Retailing 84s. 195
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alltsa inte framst for att tillfredsstalla den missnojda kunden, utan for att fa information kring
var det brast och hur detta ska hanteras i framtiden. Det innebar att foretaget fokuserar pa
forbattring och att det ska resultera i battre kundndjdhet.!? Att som foretag fokusera pa
klagomal fran kunden &r viktigt. Lyckas ledningen lokalisera problemet och stoppa det fran
att intraffa igen har den lyckats med klagomalshanteringen. Tyngdpunkten ligger alltsa pa att
hindra att samma problem upprepas och inte bara pa att tillfredsstalla kunden. Eftersom detta
kraver att foretag och ledning verkligen gar till grunden med problemet kravs det nagon form
av uttalade system for denna process. Vi undrar darfor om det verkligen ar sa att alla foretag
arbetar utifran detta synsatt och om kommunikationen mellan frontpersonal och ledning &r sa

pass bra att alla klagomal rapporteras.

2.3 Hantering av klagomal

Liao (2007) beskriver i sin artikel olika séatt som frontpersonalen beter sig pa nar de kommer i
kontakt med klagande kunder. Frontpersonalen ansvarar for att forsoka atgarda de problem
som uppstdr och se till att foretaget far lojala och &terkommande nojda kunder.'?
Frontpersonalen ar foretagets ansikte utat och deras egenskaper, attityder och beteenden
viktiga for att paverka kundernas syn pé& organisationen. Aven om felet inte direkt har med
frontpersonalen att gora, blir det 4anda dem som kunderna klagar till och de som ansvarar for
sjalva klagomélshanteringen.** Kunder ser frontpersonalen som representanter for hela
serviceforetaget och kommer darfor att bedoma hela upplevelsen baserat pa hur

frontpersonalen agerat.

Det finns olika sétt for frontpersonalen att hantera klagomal. Ett av dem &r att be om ursékt.
Nar serviceforetag ber om ursakt erkanner det misstaget, tar pa sig skulden och angrar det
som gatt snett. Efter att ha tagit sig tid och energi for att klaga, forvantar kunden sig att
personalen l6ser problemet efter det att de har bett om ursékt. Hur frontpersonalen loser
problemet ligger till grund for hur n6jd kunden kommer att bli. Om personalen misslyckas
med detta, kommer kunden att kidnna att den inte har fatt resultatet den tycker den fortjanar
och alla forsok till att 16sa problemet kommer att vara forgdves. Kunden kommer att fortsitta
vara missnojd med serviceforetaget och formodligen sprida daligt rykte. For att hantera

klagomal maste dven frontpersonalen vara hovlig och visa medkansla, artighet och talamod.

12 Johnston & Clark (2005) Service Operations Management — Improving Service Delivery s.432
13 Liao (2007)s. 475-476
14 jbid., 5.475-476
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Genom att vara hovlig under klagomalshanteringen, hjalper det till att fa kunden att slappna
av och fa problemet att verka mindre besvarligt och gor det automatiskt littare att hantera for
bada parter.°Att ge kunden en forklaring till varfor servicen misslyckades &r ocksa ett satt att
hantera klagomal som dkar kundnojdhet. Informerade kunder kanner att de far en viss kontroll
over servicemiljon, och det 0kar darmed deras kénsla av den upplevda réttvisan. Dock kan
forklaringar ocksa skapa en &nnu vérre situation om de uppfattas som att serviceforetaget
forsoker skylla ifran sig och ge ndgon annan skulden for det som har gatt snett istallet for att
ta pa sig ansvaret for det intraffade. Att agera snabbt efter klagomalet ar ocksa nagot att
strava efter for en effektiv klagomalshantering. Snabbt agerande ses som det ultimata sattet
for personalen att kommunicera och interagera med sina kunder.'®  Frontpersonalen méste
alltsa alltid visa medkénsla och vara hovlig for att kunna hantera klagande kunder pa basta
satt. Detta innebér att de hela tiden maste gora sitt basta och anpassa sig efter olika sorters

kunder.

2.4 Instruktioner for klagomalshantering

For att inratta val fungerande instruktioner for klagomalshantering maste foretag forsta att det
inte enbart handlar om att ta hand om kundens klagomal, utan att det finns tre storre omraden
att behandla: undvika att fel uppstar, hantera klagomalen val och proaktiv

klagomalshantering.

Undvika att fel uppstar: Basta séttet att undvika klagomal ar att undvika att problemet uppstar
dver huvud taget. Detta kan gdras genom att s& kallad failsafing.!” Det innebar att foretaget
forsakrar sig om att produkten/servicen ar garanterat felfri och att ingenting kommer att ga fel

under anvandandet av produkten eller under servicematet.

Hantera klagomalen val: Fran det att en incident uppstar och leder till ett klagomal gar
frontpersonalen igenom tre stadier. Under forsta stadiet bekraftar personalen att ett problem
har uppstatt. Darefter ar det bra om frontpersonalen kan forsoka se handelsen ur kundens
perspektiv for att skapa sympati. Frontpersonalen bér aven be om ursékt, eftersom det ibland
ar allt som kravs. Nar en kund klagar har den anklagat foretaget for nagot och ett fornekande
ar inget de valkomnar. Genom att erkdnna felet och be om ursékt 6kar foretaget chansen till

kundngjdhet. En ursakt ar alltsa en viktig beloning till kunden som forhoppningsvis bidrar till

15 Liao (2007) s. 447
16 ibid., s. 448
17 Johnston & Clark (2005) s.436
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en langvarig relation mellan parterna.*® Men i ménga fall kravs mer &nen ursékt, och da &r det
bra om frontpersonalen verkar sjalvsédker och ger intrycket av att hon behérskar situationen.
Om kunden kraver det, kan dven nagon fran ledningen behdva kopplas in. Andra stadiet
innebar 16sningen pa problemet, och da ska frontpersonalen forsoka Iosa problemet genom att
gora sitt bésta. | vissa fall kan en kompensation vara nédvandig om kunden soker mer &n
enbart en I6sning pa problemet eller kanske vill ha en garanti pa att problemet inte uppstar
igen. | sista stadiet gar ledningen eller nagon anstalld till grunden med problemet — problemet
och dess orsak analyseras. Om det ar ett problem som riskerar att aterkomma, behdvs det en
varaktig 16sning. Om kunden har blivit valdigt missnéjd, kan det hjalpa att forsékra kunden
om att problemet har blivit omhéndertaget.*® Frontpersonalen har hela tiden néra kontakt med
kunden och fungerar som en sorts formedlare mellan kund och ledning. Detta vacker tanken
hur manga klagomal personalen kan klara av under ett arbetspass utan att det paverkar deras

arbetsinsats negativt.

Instruktionerna om hur klagomal ska skotas maste uppmana att foretaget gar till grunden med
problemen som uppstar och pa sa satt motverka att samma misstag upprepas. Kontakten
mellan ledning och frontpersonal ar viktig for att denna process ska kunna fungera. Proaktiv
klagomalshantering: Eftersom manga av de missndjda kunderna inte klagar, behdver
organisationer vidta atgarder for att uppmuntra kunden att ge sin asikt. For att kunna paverka
kunden till att framfora eventuella kagomal maste foretaget gora det till en latt process for
kunden och &ven forsékra kunden om att saker kommer att forandras. Det finns en rad olika
satt att uppmuntra kunderna, bland annat genom att stalla fragor om hur servicemotet gatt
eller att be dem fylla i enkater.?° Det &r med andra ord viktigt att fd kunderna att beratta nar

servicen brister for att ge organisationen en chans att ratta till problemet innan fler fel uppstar.

Dessa teorier om klagomalshantering stéller stora och manga krav pa frontpersonalen. Teorin
tar inte hansyn till personalens kanslor och hur de paverkas av att behdva hantera upprorda
kunder med ett leende pa lapparna. Darfor anser vi att det storsta gapet mellan teori och

praktik &r att kansloarbete inte tas upp.

18 Ljao (2007) s. 447
19 Johnston & Clark (2005) s.438
20 ibid., 5.438
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2.5 Kansloarbete

Kansloarbete ar en teori om hur frontpersonal i serviceverksamheter maste kunna kontrollera
sina kanslor da de moter kunden. Frontpersonal forvantas bemota alla kunder med ett leende
och inte lata sitt personliga liv paverka motet — aven om kunden inte bemdter frontpersonalen
med ett leende. N&r problem intraffar maste frontpersonalen hela tiden vara professionella och
kunna halla masken. De maste klara av att skota sitt arbete utan att det blir en del av deras
identitet. De ler, men det ar inget dkta leende. Darfor maste personalen ga djupare an bara att

falskt leende och faktiskt na ut till kunden och behandla varje kund som en speciell kund.

Det kan vara skadligt for de anstillda att hela tiden behdva latsas infor kunden. Personalen
maste hela tiden kunna kontrollera sina kanslor och detta kan lamna psykiska skador. Det &r
darfor viktigt att personalen far tillfalle att ventilera.? Om ledningen inte har personalens
kanslor i atanke nar de utformar manualer for klagomalshantering, kan det bli stora brister i
manualerna. Frontpersonalen klarar inte av att halla humdret uppe alltfor linge, och om det
ror sig om kunder som forsoker luras eller om de vet att kunden har fel, blir det extra svart for

dem att agera professionellt.

2.6 Motivation och utbildning av frontpersonal

Frontpersonalen i ett tjansteforetag har stor press pa sig och deras uppgifter ar utmanande.
Olika kunder staller olika krav, och det ar inte alltid frontpersonalen har resurserna eller
kénner sig sjalvsaker nog att kunna leva upp till dessa krav. Ur kundens perspektiv ar det
mOtet med frontpersonalen som &r avgorande for om upplevelsen ska bli tillfredstallande. Det
ar frontpersonalen som representerar foretaget och dess varderingar och det &r darfor viktigt
att utbilda och motivera personalen.?? De anstélldas varderingar och normer om hur de ska
arbeta forandras dessutom standigt. Darfor stalls det krav pa att kommunikationen fungerar i
dagens organisationer. Strazewski menar dven att den yngre generationen &r mindre
intresserade av traditionella kommunikationssatt, vilket stiller ytterligare krav pa
organisationerna.?® Nar det kommer till en organisations satt att ta instruktioner och rad kan
de ofta hamna i en falla da de ofta véljer att ignorera de internanstalldas rad och istéllet lyssna
pa hogt anstallda inom kedjan som pa ett satt kan ses som utomstaende. Organisationer anser

och kanner att dessa har storre auktoritet och kunskap da de jobbar mot samma mal. Storre

21 Bryson & Daniels & Warf (2005). Service Worlds — People, Organisations 5.109-110

22 Johnston, & Clark (2005) s.237

23 Strazewski (2009) Benefits education takes on added importance — employees need product guidance, and
younger ones, especially, aren 't getting it $.58
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organisationer bor istallet uppméarksamma den energi och passion som vissa internanstélida
lagger bakom sina rad. Att ledarna visar att de bryr sig leder till fler engagerade anstallda och

battre och mer informationsbaserade beslut. >

For att en arbetsstyrka ska vara sa effektiv som mojligt maste fokus ligga pa relationerna
mellan de anstillda och deras kédnslor. Inom servicebranschen ar det mycket som beror pa
personalen, speciellt frontpersonalen. Darfor maste dessa bli motiverade pa ratt satt, och de
maste dven kunna klara av arbetsuppgifterna som forvantas. Det finns generellt satt tva olika
sorters motivation: extrinsic motivation och intrinsic motivation. Den forstndmnda handlar om
patagliga beloningar som bonusar, maltider och promotions. Den andra handlar om individens
egna inre beloningar, till exempel att personalen k&nner sig nojd med sin arbetsinsats.
Intrinsic motivation handlar alltsa om personlig attityd och kan vara beroende av

omstiandigheterna kring olika hindelser.?®

Det &r ofta svart att motivera frontpersonalen i serviceverksamheter, eftersom det i manga fall
handlar om personal som &r deltidsarbetande utan utbildning och som inte 6nskar gora karriar
inom organisationen. Arbetsuppgifterna ar ofta rutinartade och de anstallda upplever darfor
ingen variation. Detta kan fa negativa konsekvenser i foretaget, eftersom det &r
frontpersonalen som ar foretagets ansikte utdt.?® Eftersom sd mycket i motet med kunden
hanger pa frontpersonalen &r det viktigt att personalen ar motiverad till att gora sitt arbete, och
att den kanner sig séker i sin arbetsposition. Om personalen inte trivs pa arbetet kommer detta
speglas i servicemdtet, och det blir &ven svart for personalen att kdanna lust att tillfredsstalla

kunden vid eventuella klagomal.

3 Metod

| detta kapitel presenterar vi metoderna vi anvant oss av under arbetets gang. Baserat pa den
teori som finns om klagomalshantering idag, har vi valt att samla empiriskt material for att
kunna jamfora eventuella brister mellan teori och praktik. Eftersom vi gjort kvalitativa
intervjuer kommer vi att forklara inneborden av detta, hur vi gatt till vaga i val av foretag och
personer, och vi presenterar hur vi utfort de olika intervjuerna. Slutligen motiverar vi varfor vi

valt de olika teorierna som kommer att forklaras iett senare kapitel.

24 Redman (2009) Why outsiders trump insiders (and why they shouldnt) $.96
25 Mullins (2001) Hospitality Management and Organisational Behaviour s.225
*®ibid., 5.227
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3.1 Kvalitativt angreppssitt

Vi har valt att gora ett antal kvalitativa intervjuer pa olika serviceverksamheter. Anledningen
till valet av en kvalitativ metod ar att vi vill fa sd detaljrika intervjuer som mojligt. Att
anvanda sig av en kvalitativ forskningsmetod innebar att det blir ett samspel mellan den
intervjuade och intervjuaren om ett 4mne av gemensamt intresse.’ Nar kvalitativa intervjuer
utfors ansikte mot ansikte blir det lattare att kommunicera med den som blir intervjuad och
stalla foljdfragor. Intervjun kan aven ske pa en personligare niva. En halvstrukturerad intervju
ger mdjlighet for intervjuaren att erhalla beskrivningar av den intervjuades varld och att battre
kunna tolka dessa beskrivningar.?® P4 grund av detta har vi valt att utfora halvstrukturerade
intervjuer dar vi forsokt att halla ett 6ppet samtal med hjalp av frageformular. Vi forsokte
genomgaende att stalla korta och raka fragor och lata den intervjuade sjalv beratta sin historia.

3.2 Intervjustudie bland frontpersonal och ledning

For att besvara fragestallningen: Finns det nagra gap mellan teorier om klagomalshantering
och hur serviceverksamheter arbetar med klagomalshantering i praktiken? har vi valt att
intervjua frontpersonal och ledning inom olika hotell- och restaurangverksamheter. Detta
eftersom vi ar intresserade av hotell och restauranger. Dessutom tror vi att klagomal ofta
forekommer inom dessa verksamheter. Fokus ligger framst pa frontpersonalen, eftersom det
ar de som standigt ar i kontakt med kunderna samtidigt som det & de som maste folja
manualer och instruktioner. Men fokus ligger dven pa ledningen och hur den utvecklar
manualer for klagomalshantering for att passa sina verksamheter. Meningen var ursprungligen
att vi skulle fokusera pa en hotellverksamhet och utfora samtliga intervjuer dar. Det hade gett
oss en djupare inblick i just det foretagets sétt att hantera klagomalssystem, men vi hade inte
kunnat dra nagra storre slutsatser om hur det fungerar generellt i liknande verksamheter.
Hotellet vi kontaktat sade forst ja, men angrade sig sedan. Att fA manga intervjuer pa ett stalle
visade sig inte latt, darfor andrade vi strategi. Istallet har vi nu valt att gora intervjuer pa olika
serviceverksamheter — tva storre hotellkedjor, en mindre hotellkedja, en spelverksamhet och
en snabbmatsrestaurang. Detta ger oss mdjlighet att fA en generell inblick i
serviceverksamheters satt att hantera klagomal. De serviceverksamheter vi intervjuat har vi

valt att behandla konfidentiellt, eftersom fokus inte ligger pa vilka foretag som gor vad. Vi

27 Kvale (1997) Den kvalitativa forskningsintervjun s.9
28 ibid., .13
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vill hellre dra generella slutsatser om vilka gap det finns inom klagomalshantering i

serviceverksamheter.

| bilaga 1 bifogar vi intervjuguiden vi anvant oss av under samtliga intervjuer. Intervjuguiden
har varit menad bara for oss, men vid var email-intervju var vi tvungna att maila 6ver alla
fragor. Guiden &r uppdelad i tva delar — en for frontpersonal och en for ledning. Dessa “delar”
ar sedan uppdelade ide teman vi valt att fokusera pa: klagomalshantering, emotional labour
och motivation. Under intervjuerna har vi inte hallt oss till ordningen pa fragorna, och vi har

heller inte stallt alla fragor om de inte varit relevanta.

Den forsta intervjun vi utforde var med en frontpersonal fran en mindre hotellkedja. Intervjun
gjordes utanfor hotellet vilket medforde att intervjun kdndes mer som en konversation. Detta
anser vi vara positivt eftersom stamningen blev avslappnad, men riskerna med att utféra en
intervju pa detta satt &r att konversationen kan ta andra vagar. Var nasta intervju var pa en stor
snabbmatskedja. Det var en gruppintervju med en ur frontpersonalen och restaurangchefen.
Att genomfora en gruppintervju var bra eftersom vi fick en bred bild av foretaget. Nackdelen
kan dock vara att de intervjuade inte kdnner sig bekvama att sdga sin mening eller att sdga
emot den andra.

Var fjarde intervju ar fran en spelverksamhet. Vi har intervjuat en frontpersonal vars uppgifter
var valdigt blandade — skdta om spelen, servera i restaurangen och agera vard for gasterna.
Inom denna typ av verksamhet ar klagomal vanligt eftersom kunden spelar om sina pengar.
Med detta i atanke ville vi darfor fa mojlighet att se klagomal ur anstalldas perspektiv. Var
femte intervju utfordes via email med en fran ledningen pa en storre hotellkedja. Vi lyckades
inte traffa personen i fraga personligen, och fick darfor ndja oss med att fa svar via mail.
Intervjuer via email kan vara bra, eftersom den intervjuade far tid pa sig att besvara och téanka
igenom sina fragor ordentligt. Nackdelen &r att det blir opersonligt, och det gar inte att till

exempel stalla motfragor eller se personens reaktioner och ansiktsuttryck pa fragorna.

Aven de tva sista intervjuerna utforde vi pa en storre hotellkedja, och dar fick vi intervjua en
frontpersonal och en fran ledningen. Intervjuerna genomfordes separat, och till skillnad fran
de andra personliga intervjuerna kandes de har tva mer strukturerade. Detta kan bero pa att
intervjuerna utfordes pa hotellet och att det inte var en gruppintervju som vi gjort tidigare.
Men eftersom det var vara sista intervjuer hade vi dven fatt mer vana och lart oss att stalla

foljdfragor och sa vidare.
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3.3 Reflektioner

Eftersom vi valde att gora intervjuer pa olika serviceverksamheter var vi beredda pa att fa
olika resultat, vilket vi ocksa fick. Sjalva intervjuprocessen blev som vi tankt oss och vi
lyckades fa avslappnade och Oppna intervjuer. Vi var alla val forberedda vid varje
intervjutillfalle, och de intervjuade verkade ocksa forberedda eftersom de inte verkade

besvérade, utan tvart om, var valdigt villiga att beratta omsina verksamheter och system.

3.4 DMotivering till valda teorier

Inledningsvis har vi behandlat teorier om klagomalshantering. Dessa har vi kritiskt granskat.
Vikten i detta arbete ligger forst och framst pa klagomalshantering, men for att fa
klagomalshantering att fungera maste foretagen ocksa tanka pa andra aspekter som kan
paverka klagomalsprocessen. Dessa aspekter anser vi vara kéansloarbete, motivation och
utbildning av personal. Den tidigare forskningen om klagomalshantering har inte dessa
aspekter i atanke, och darfor har vi valt att dgna ett kapitel till just de tre teorierna. | analysen
har vi varvat citat fran intervjuerna med de teorier vi presenterat och dragit slutsatser utifran
detta.
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4 Avhandlande del

| detta kapitel borjar vi med att behandla vara tre underfragor. Vi kommer att anvanda oss av
vart empiriska material och analysera det med hjalp av teorierna fran foregaende kapitel. Efter
analysen av dessa tre underfragor kommer vi att besvara var huvudfraga med hjalp av vara

underfragor.

4.1 Hur fungerar instruktioner/manualer stillt till de teorier som finns
om klagomalshantering?

| detta kapitel kommer vi att diskutera hur de olika foretagens manualer och sétt att hantera
klagomal forhaller sig till teorierna kring amnet. Vi kommer att jamfora de olika foretagens
manualer med de klagomhalshanteringssystem som finns utvecklade. Slutligen gor vi en

summering 6ver hur pass bra serviceforetagens manualer ar stallda till teorin.

Av de olika serviceforetag vi intervjuat har endast tva nagon form av utformade manualer for
klagomalshantering, och detta ar de tva stora hotellkedjorna. De andra foretagen —
spelverksamheten, snabbmatsrestaurangen och den mindre hotellkedjan, anvander sig inte av

nagra manualer alls.

s g o . . ,29
Vi kor inte pa sa mycket manualer, det dr mer common sense.

Detta citat kommer fran en ur ledningen pa snabbmatsrestaurangen och visar pa installningen
att klagomal bor hanteras efter sunt fornuft. Som tidigare forskning namnt, ar det daremot
viktigt att utforma manualer for att kunna skota klagomalshanteringen sa effektivt som
mojligt.3° Snabbmatsbranschen ar en bransch dar allt ska g& fort och ske pa I8pande band,

darfor bor manualer for klagomalshantering passa in i ett sadant system.

. . ,31
Vi kompenserar med gratis mackor och kakor.

Citatet ovan kommer fran en frontpersonal pa snabbmatsrestaurangen. Liao beskriver i sin
artikel att det &r frontpersonalens uppgift att se till att kunden ar nojd, eftersom det &r de som
kommer i kontakt med kunderna. Om ett fel uppstar, kommer kundens omdéme av hela
foretaget att paverkas. Det ar darfor upp till frontpersonalen, att se till att kundens uppfattning

inte forandras, trots intraffat fel, och detta kan goras pa olika satt. Att be om ursékt,

29 Intervju Ledningen Snabbmatsrestaurang 27/04 /09
30 Smith & Karwan & Markland (2009) s. 4
31 Intervju Ledningen Snabbmatsrestaurang 27/04 /09
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kompensera kunden och dven att losa problemet sa att kunden kanner sig viktig, dr nagra
satt.®? P4 snabbmatsrestaurangen kompenserar personalen kunden med gratis kakor och
mackor, men kedjan har aven fatt uppleva att foretagets varumérke paverkats av dalig
ryktesspridning pa grund av missnojda kunder. Snabbmatskedjans restaurang i en stad fick sa
daligt rykte att det till slut paverkade hela kedjans rykte. Det ar darfor viktigt for
snabbmatsrestaurangen, i det har fallet, att vara mana om sina kunder, och klagomal ser de
som ndgot positivt.>® Problematiken uppstar da foretaget inte gar till grunden med problemen,
utan nojer sig med att kompenserar de missndjda kunderna. For att undvika att problem
uppstar, ar det viktigt att ha ett system dar foretaget gar till grunden med problemet direkt nar
det uppstar.
“Det dir en spelverksamhet, géister forlorar pengar hela tiden sa vi far ofta klagomal. Vettiga

klagomal fors vidare till chefen men i 6vrigt har vi inga speciella riktlinjer for hur klagomal
ska hanteras.

Pa spelverksamheten har de heller inga riktlinjer for hur klagomal ska hanteras. En klagande
kund ska enligt Kaufman ses som en tillgdng for foretaget eftersom den pekar ut brister i
servicen.®® Ett klagomalssystem inrattas dessutom heller inte framst for att tillfredsstalla en
missndjd kund, utan for att f& information om bristerna och hur de ska hanteras i framtiden.*®
Utan ett sadant system kommer brister inom foretaget kanske aldrig att behandlas. Pa
spelverksamheten arbetar personalen just efter att “endast” gora gisten ndjd. De far
utbildningar i hur de ska bemota gaster fran olika kulturella bakgrunder och sa vidare, men
endast om ett klagomal anses vara kritiskt kontaktas chefen.®” P& den mindre hotellkedjan
anvands ungefir samma policy som pa snabbmatsrestaurangen och spelverksamheten
angaende klagomalshantering — foretaget har inget uttalat system, de anstillda far ingen
utbildning i klagomalshantering och fokus ligger pa att géra kunden nojd. Dessutom
rapporteras alla klagomal in till chefen.®® | dessa serviceverksamheter arbetar personalen utan
nagra riktlinjer, och frontpersonalen far improvisera och agera som den tycker ar lampligast i
klagomalssituationer. Att dessutom inte gd till grunden med problemen kan ses som ett

halvfardigt system klagomalshanteringen, dar den viktigaste delen saknas.

32 Liao (2007) s.475-476

33 Intervju Ledningen Snabbmatsrestaurang 27/04 /09
34 Intervju Frontpersonal Spelverksamhet 28/04 /09

35 Kaufman (2009) s. 15

36 Johnston & Clark (2005) s.432

37Intervju Frontpersonal Spelverksamhet 28/04 /09

38 Intervju Frontpersonal Mindre Hotellkedja 25/04 /09
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“Klagomdl dr ndgot som alltid finns dar och som maste behandlas och vandas till ndgot
positivt [...]Var viktigaste policy ar att hantera klagomal sa snabbt vi kan. Om det kommer till
exempel in ett mail ska vi ha svarat pa det inom 24 timmar. Aven om vi inte léser problemet
pa den tiden visar vi att deras klagomal har betydelse och att vi kommer att hitta en 16sning.
Vi haller gasterna uppdaterade om vad som héander och férsoker behandla det sa fort det gar.
Ibland ricker det ndstan bara med att ge snabb respons. »39

De foretag som anvander sig av manualer for klagomalshantering & de tva stora
hotellkedjorna. Pa det ena hotellet har kedjan sjalv utformat manualer som ska vara anpassade
till deras verksamhet, som citatet ovan visar pa.*° P& det andra hotellet finns det manualer for
hela kedjan, men i Sverige fungerar de endast som stod och riktlinjer. Frontpersonalen
uppmuntras istallet att hantera varje gast individuellt.*! Enligt teorin finns det speciella steg
ett foretag ska genomga nar det utformar ett klagomhalshanteringssystem och dessa foljer

nedan, kopplade till de manualer foretagen anvander sig av.

4.1.1 Undvika att klagomal uppstar

Grunden for ett effektivt klagomalssystem ar dnskan att undvika att problemen 6ver huvud
taget uppstar. Alla intervjuer vi genomfort har visat att samtliga foretag ser klagomal som
nagot positivt och att det ger plats for forandring. En missndjd kund kan alltsa se till att
problemet inte uppstar igen. Studier visar dock att endast ett fatal konsumenter faktiskt
klagar.** Darfor ar det inte sakert att alla potentiella problem uppticks om foretaget ska lata

kunden informera om dem.

4.1.2 Hantera klagomal vil: Bekrafta problemet; Losa problemet med kunden; Ga till
grunden

Forsta steget nar vid klagomalshantering ar att bekrafta infor kunden att ett problem har
uppstatt, sa att kunden inte kanner sig bortglomd. Darefter ska problemet I6sas tillsammans
med kunden och kunden ska férhoppningsvis bli ndjd, och slutligen ska foretaget ga till
grunden med problemet efter det att kunden har gétt.*® | samtliga foretag gér frontpersonalen

kunden tillmotes och ser till att kunden blir néjd, men sedan skiljer foretagens metoder sig at.

39 Interviju Ledning Stor Hotellkedja 31/04 /09
40ibid.

41 Intervju Ledning Stor Hotellkedja 29/04 /09
42 Johnston & Clark (2005) 5.432

43 ibid., (2005) s.436
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"Vi har delegerat ansvaret hir pd hotellet — frontpersonalen har stor frihet vad galler att
agera snabbt och I6sa problem. Men vi anser att det ar valdigt viktigt att problemet verkligen
dar lost och att gdsten verkligen dr nojd innan hon checkar ut. A4

Detta citat kommer fran en ur ledningen pa en av de stora hotellkedjorna och de anser att det
ar viktigt att inte sldppa kunden forrdn hon ar ndjd. Frontpersonalen har fria tyglar att hantera
problemet tillsammans med kunden och gbra denna ndjd genom att till exempel erbjuda gratis
Overnattning eller fri minibar. Nar problemet &ar l6st tillsammans med kunden rapporteras
handelsen till den klagomalsansvarige som registrerar allt i sitt system och gor
uppfoljningar.*> Detta system stimmer bra 6verens med hur hanteringen av klagomal bér g&

till, enligt teorin. Det &r dven att bra sétt for att undvika att samma problem uppstar igen.

Pa den andra stora hotellkedjan arbetar de anstdllda ocksa for att géra kunden ndjd och
noteringar infors i gastens profil om nagot klagomal skulle intraffa. Pa sa satt kan hotellet latt
gora uppfoljningar men dven andra dar servicen brister. Muntliga klagomal I6ses pa plats,
men & klagomélen skriftliga kontaktas gasten per mail eller telefon.*® Detta system &r
liknande foregaende system och fungerar bra i forebyggande syfte.

“Klagomdl dr aldrig roligt att fa, men det kan vara bra att fa dem ocksa for dd kan man fa

reda pa vad som kanske inte ar sa bra och sd kan man bli battre pa det. Vi kor inte pa sa
mycket manualer utan det dr mer common sense. AT

Citatet kommer fran en ur ledningen pa snabbmatsrestaurangen. Enligt frontpersonalen pa
snabbmatsrestaurangen ska de kompensera en missndjd kund, men de har inga uttalade
instruktioner for klagomal. Istallet har de en dagbok dar de kan skriva ner klagomalen — om
de vill, s3 att chefen kan se dessa, men det &r inget tvang.*® Systemet ar delvis utarbetat, men
det faktum att det ar frivilligt att skriva ner hiandelser i dagboken gor det svart for
restaurangen att arbeta i forebyggande syfte. Utan nagra noteringar om vad som brustit i motet
med kunden kan det vara svart att veta vad de behdver bli battre pa. Att det ar frivilligt att fora
anteckningar kan ocksa ses som oseriost av personalen och de blir darfor inte uppmuntrade till

att fora klagomal vidare till ledningen.

Med hjalp av de genomforda intervjuerna gar det att konstatera att de nyligen namnda

foretagen bekraftar problemen och l6ser dem tillsammans med kunden. De gor &ven

44 Intervju Ledning Stor Hotellkedja 31/04 /09

45 ibid.

46 Intervju Ledning Stor Hotellkedja 29/04 /09

47 Intervju Ledningen Snabbmatsrestaurang 27/04 /09

48 Intervju Frontpersonal Snabbmatsrestaurang 27/04/09
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uppfoljningar, men alla gar inte pa djupet med problemen och det finns inte heller utarbetade
system dar detta ingar. Spelverksamheten har inget system dver huvud taget for att ga till
grunden med problemen utan fokuserar pa att f& kunden ndjd for tillfallet.*® Frontpersonalen
pa den mindre hotellkedjan vet dessutom inte vad som hander med klagomalen efter det att de
rapporterats till ledningen.®® Fér att foretaget ska nd en langsiktig [6sning, har det konstaterats
att grunden till problemet maste l9sas. Foretaget maste dven gora arbetsstyrkan uppmarksam

pa problem som uppstatt for att undvika att de upprepas.

4.1.3 Proaktiv klagomalshantering
For att uppmuntra kunden att klaga kan foretag anvanda sig av proaktiv klagomalshantering,
och detta kan ses som det slutliga steget i ett klagomalssystem. Det finns olika satt att
uppmuntra kunden till att klaga. Snabbmatsrestaurangen, spelverksamheten och de tva stora
hotellkedjorna anvander sig av enkater i olika former, medan den mindre hotellkedjan endast
fragar kunden om denna till exempel blivit nojd.

Vi brukar alltid fraga vdra gdster om allting dr bra och till beldtenhet. Om vi marker att en

gast verkar liteforvirrad, staller manga fragor och verkar ha svart att hitta saker sa brukar vi

ringa upp till rummet och fraga om de behdéver nagot och att de kan kontakta oss nar de vill.

Det &r fgrdelen med ett litet hotell — man kanner igen alla gaster och de k@nner igen 0ss som
jobar.”

Sa uttalar sig en frontpersonal fran den mindre hotellkedjan, som anser att hotellet ar sa pass
litet att det inte behdver nagot system, utan personalen kanner igen sina kunder och har en
personlig kontakt med dem. Att frontpersonalen inte heller vet vad som hdnder med
klagomalen efter det att de rapporterats till ledningen underlattar inte situationen. Att anvanda
sig av ett system dar frontpersonalen ska behdva komma ihag alla gaster kan bli komplicerat,
och det kan istallet underlatta att géra nagra noteringar i gastens profil eller liknande for att
battre minnas tills ndsta gang gasten kommer pa besok. Det blir dven lattare for

frontpersonalen att bemata kunden igen, om de vet att ledningen atgardat problemet.

Snabbmatsrestaurangen har sina enkater till kunderna vid kassan.®> En av de stora
hotellkedjorna har olika enkater — tva sorters enkater pa rummen och en enkét pa hemsidan.

P& rummen finns en allméan enkéat om hotellet och en teknisk enkat dar kunden kan fylla i om
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det & nagot som behdver ordnas akut med tekniken.®® P& den andra stora hotellkedjan
anviander de sig av ett datorprogram som heter SALT. Det &r géstenkater 6ver mail.>*
Spelverksamheten delar ut enkéter till gasterna men anvander sig &ven av ’mystery guests”
som besoker verksamheten och testar servicen anonymt.>®> Med andra ord finns det
valutvecklade system for proaktiv klagomalshantering som hjalper foretagen att fa reda pa

kundens synpunkter. Dessa synpunkter kan sedan hjalpa foretagen att forandras.

Sammanfattningsvis anviander majoriteten av foretagen inte nagra manualer gallande
klagomalshantering, utan de beméter kunden och tillfredsstaller henne sa gott det gar vid
varje enskilt mote. De foretag som faktiskt anvander sig av manualer har utformat dessa pa sa
vis att de stimmer bra 6verrens med vad teorin sdger. Storsta bristen/gapet ar att majoriteten

inte gar pa djupet med klagomalen.

4.2 Finns det ndgon problematik Kkring anvindningen av
klagomalshanteringsinstruktioner som leder till gap mellan praktik och

instruktioner?
| denna fraga kommer vi att analysera vilka komplikationer som kan uppsta da ett foretag och
dess ledning forsoker inféra instruktioner for klagomalshantering som frontpersonalen sedan
ska folja. Vi kommer att fokusera pa om instruktionerna fungerar eller inte i praktiken.

"Att gaster klagar ar ju saklart bra eftersom det ger oss chansen att ratta till nagot som &r fel

och forbattra det. Vi brukar tacka de som klagar eftersom de manga ganger upplyser 0ss om
saker vi inte hade sett eller tinkt pi”.*®

Detta uttalande kommer fran en frontpersonal pa den mindre hotellkedjan, som ser klagomal
som nagot positivt. Nar kunderna klagar visar de pa ett problem som gor att hotellet kan
atgarda det och pa sa satt forbattra sig. Alla hotell som vi intervjuat vill inte bara fa in positiva
kommentarer, utan varderar aven feedback i form av klagomal. Serviceverksamheterna vi
intervjuade var aven éverens om att kunna hantera klagomal pa ratt satt ar viktigt for att skapa
langvariga relationer och att sprida gott rykte om foretaget. Liao menar ocksa att klagomal ska

ses som en tillgang for foretget och hjalper det att forbattras och 6ka kundlojaliteten.®’ For att
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klagomal ska kunna véndas till en tillgang for foretaget maste de behandlas pa ratt satt, annars
kan de istallet fordarva foretagets utveckling.
"Vid seridsa klagomdl meddelar jag var chef. Jag och chefen férstker lgsa situationen
tillsammans och om detta inte gar far min chef i sin tur ga till sin chef med klagomalet. P&
foretaget finns det manga chefer. Min chef har en chef som i sin tur har en chef med olika

ansvarsomraden. Att ha s& manga nivaer av chefer ser jag som nagot daligt om ndgot hander
och man maste frdaga chefen som i sin tur inte kan svara heller. 58

Detta citat kommer fran intervjun med en frontpersonal fran spelverksamheten som inte &r
lika positivt installd till klagomal som personalen fran den mindre hotellkedjan. Detta kan
bero pa att personen inte har lika mycket handlingsfrihet som frontpersonal pa den mindre
hotellkedjan, att de har mer begransad miljo och att organisationen inte ar lika platt som pa
hotellet. Inom spelverksamheten finns det enligt frontpersonalen manga olika chefer som
skater olika typer av problem. Somdet framgar i citatet kan det vara forvirrande nar klagomal
uppstar och frontpersonalen inte vet exakt vem de ska vanda sig till. Enligt Mullins ger
plattare organisationer oftast mer ansvar till de anstéllda, vilket 6kar bade kompetensen och
moOjligheten att genomfdra bra servicemdten. Hos mer hierarkiska verksamheter som
spelverksamheten behover frontpersonalen i manga fall ta kontakt med nagon ansvarig eller
mer kunnig. Detta gor att klagomalshanteringen blir langsammare och kan upplevas som ett
stressmoment for bade kund och personal. Problemet ligger alltsa i enlighet med Mullins att
frontpersonalen behover handlingsfrinet och stod fran sina chefer for att sjalv kunna fatta
beslut vid ett klagomal.>® Far frontpersonalen inte det, likt pd spelverksamheten, blir det en
tuffare situation att Isa konfrontationer med kundernas klagomal eftersom personalen maste
ga vidare till sin chef, eller chefer.

»...man far ju missnojda kunder ibland men da &r det oftast inte vi som har gjort fel utan det

ar de som har valdigt konstiga tankar om hur saker och ting ska vara. Vi hade en kund som

gick harifran for att vi inte hade smér pa mackorna till exempel. Hon blev jattearg. Det kan vi
Jju inte beméta hur vi dn forsoker. 00

Detta utdrag kommer fran en ur ledningen pa den stora snabbmatskedjan som verkade ganska
besviken Over att inte kunna gdra kunden ndjd eftersom restaurangpolicyn inte tillat det. En

snabbmatsrestaurang har inte alltid de verktyg som enligt Gronroos ar viktiga for ett lyckat

servicemote. Enligt honom ska foretagets resurser, personal, teknik med mera vara
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lattillgangliga och flexibla.®* Menyn pé restaurangen ar begransad och det gér inte att ge alla
kunder vad de dnskar sig. Ett problem vid inférande av instruktioner av klagomalshantering
kan vara att vissa organisationers policy inte ar flexibla nog likt problematiken som lyfts fram
i citatet. Personalen har inte de verktyg som kravs for att tillgodose kundernas 6nskemal.
Denna typ av organisation kan darfor inte improvisera atgarder likt andra organisationer som
ar mer flexibla. Enligt Liao &r det frontpersonalen som ansvarar for att ge kunderna en
angenam serviceupplevelse, aven om det eventuella felet inte &r deras eget. Detta eftersom
kunderna ser frontpersonalen som representanter for hela foretaget.®> Om négot fel intraffar &r

det just frontpersonalen som kommer att fa skulden trots att felet inte ar direkt deras.

4.2.1 Klagomalsstruktur

“Det finns manualer att ha som stéd men det viktigaste &r att hantera var gast individuellt
Manualerna ar lika for alla vara hotell varlden 6ver. Enligt mig fungerar de som rad, men vi
bor i Sverige och har ibland en annan syn samt att vi har gaster fran hela varlden, vilket gor
att ett standardforfarande inte alltid fungerar till punkt och pricka. **®

Enligt en ur ledningen pa en av de stora hotellkedjorna, ska deras manualer framst betraktas
som stod for beslutsfattande och uttalandet ovan speglar detta. Dar finns strukturerade
manualer som inte foljs fullt ut eftersom de inte &r anpassade efter det enskilda hotellet/landet.
Dessa strukturerade manualer fungerar darfor mer som riktlinjer, eftersom de inte alltid passar
med det svenska synsattet. Ledningen pa den stora hotellkedjan anser istallet att varje gast ska
behandlas individuellt, eftersom varje hdndelse ar unik. Detta synsétt ar i enlighet med
Mullins felaktig, eftersom det enligt henne kravs en tydlig struktur och manualer for att pa
basta satt kunna hantera klagomal.®* Dessa manualer ska fungera som stod for hur de anstallda

ska ga till vaga och hur beslut ska fattas.

Under vara intervjuer har det visat sig att verklighetsproblematiken ar att inte alla foretag har
egna manualer att folja, vilket Mullins s&ger &r det bésta for lyckade servicemdten och

.°> Manga av foretagen vi kommit i kontakt med hanterar allts&

behandling av klagoma
klagomalen beroende pa hur situationen ser ut och inte utifran manualer och regler. Detta kan
fungera for stunden da frontpersonalen star tillsammans med kunden men kan skapa problem i

langden, eftersom servicen inte blir samma for samtliga kunder. Pa den mindre hotellkedjan

®1 Gronroos (2002) 5.93-94
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anvands inte ndgra manualer alls. De anser att de ar ett sa litet hotell att det istallet &r
personlig kontakt med varje enskild gast som géller. Dar ar det frontpersonalens uppgift att
minnas alla gaster och behandla dem pa ett personlig satt. Enligt detta hotellet fungerar det

bast for dem utan n&gra manualer alls. ®°

Pa den andra stora hotellkedjan har ledningen dock utformat manualer som ska passa for just
detta hotell, och kedjans gemensamma manualer for klagomalshantering anvands inte.®” Detta
kan bero pa att de gemensamma manualerna &r svara att implementera och att de
nyutvecklade istallet fungerar battre just for att de &r anpassade efter detta specifika hotell.
Hotellet har pa sa satt undvikit problematiken kring att inféra de gemensamma manualerna i
praktiken. Enligt Mullins & detta det bésta séttetet att hantera klagomal.®® Lokalanpassade
manualer ar alltsa battre for att uppna effektiv och standardiserad klagomalshantering. Pa sa

satt kan foretaget fa fler lojala kunder och personalen kénner att de presterar battre.

4.2.2 Personalomsattning

”Learning by doing och handlingsfrihet dr tvd bra ledord. Jag kan alltid papeka att nasta
gang sa kanske det ar battre att gora sd har men aldrig att jag skulle kritisera ndgon for att
de fbrﬁsébkt I6sa ett problem. Det farligaste som kan intraffa ar att personalen inte gor nagot
alls.”

Som en ur ledningen pa den stora hotellkedjan uttrycker ovan, &r det viktigt att utvecklas
genom att lara sig av sina misstag. Enligt ledningen ar det avgorande att personalen vagar
fatta beslut sjalva d&ven om de sedan inser att de kunde ha handlat annorlunda. Pa sa stt lar de
sigoch gor forhoppningsvis allt mindre misstag. Inget av de foretag som vi pratade med hade
utbildning inom klagomalshantering utan sag det mer som nagot de anstallda lar sig med
tiden. Det vill s&ga att erfarenhet &r huvudnyckeln for lyckade interaktioner med kunderna.
Servicesektorn, speciellt hotell och restaurangbranschen, brukar ha ganska hog
personalomséattning. Ett problem for klagomalshantering i praktiken ar alltsa att kunskap och
erfarenhet inte alltid stannar kvar inom foretaget pa grund av den hdga personalomsattningen.
Det tar tid for ny personal innan de lar sig hur de ska hantera olika situationer, vilket kan

t70

skada relationerna med kunderna och ge en oprofessionell bild av foretaget. ™ ”Learning by
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doing” blir som en slags utbildningsform och frontpersonalen far helt enkelt prova sig fram

till vilken problemldsning som fungerar bést i de olika situationerna.

4.2.3 Kainsloarbete
Utifran vara analyser kan konstateras att manga av gapen mellan teori och praktik beror pa att
teorin inte tar hansyn till frontpersonalens kanslor. Darfor dr det viktigt att lyfta fram

kansloarbete som en del av klagomalshantering.

"Att ha ett leende pd lipparna dr alltid viktigt. Aven om det ibland &r ett skadespel s& latsas

vi gora allt for gasten aven om det ar ett [onlost fall. """

Spelverksamheten far in manga klagomal som frontpersonalen inte kan losa. Citatet ovan
speglar detta. Frontpersonalen maste alltsa lyssna pa klagomalen och agera hovligt, trots att
det inte finns ndgot de kan gora at kundernas problem. Som Liao sager maste frontpersonalen
bete sig pa ett visst satt for att behandla klagomal och gora kunderna néjda. Ur kundernas
perspektiv ar det motet med frontpersonalen som &r avgérande for om upplevelsen ska na upp
till deras forvantningar.’® Frontpersonalen i ett tjansteforetag har darfor stor press pa sig att
alltid forsoka tillfredsstalla kundernas krav. Frontpersonalen har inte alltid resurserna eller
kanner sig sjalvsakra nog att kunna leva upp till deras 6nskemal. For frontpersonalen pa
spelverksamheten innebér arbetet ocksa att beratta for kunden att de inte kan géra nagot at
problemet. Samtliga foretag hade manualer om hur personalen ska bete sig vid servicemotet.
Alla tycker att det &r viktigt att visa medkansla och att vara trevlig och hovlig. Personalen
forvantas alltsa alltid bemota kunderna pa samma satt och inte lata sitt personliga liv eller
tidigare kunder paverka métet. De maste hela tiden kunna halla masken. Detta kan vara ett
problem eftersom frontpersonalen forvéantas att alltid vara pa topp, trots att de arbetar langa
pass. | manga fall ar de ocksa alldeles ensamma nar de maste ta hand om alla problem som
uppstar. Manga verksamheter ger inte frontpersonalen de verktyg de behdver for att kunna
hantera klagande kunder. Detta kan upplevas som ganska kravande och kan paverka deras
arbetsprestationer negativt.
“Det kan vara extremt pdfrestande. Niir det blir for mycket tar man ut sina aggressioner i

rokrummet med kollegor som forstar en. Det kan namligen forekomma en hel del
idiotforklaringar bland gdster.”
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Uttalandet ovan kommer aven frdn spelverksamheten dar det ofta forekommer klagomal.
Frontpersonalen anser att klagomal gor arbetssituationen pafrestande och att det behovs stod
fran kollegor for att klara sig igenom arbetspasset. Som tidigare namnts, har verksamheten en
hierarkisk organisation som inte ger utrymme for frontpersonalen att Isa problemen pa egen
hand.

Sammanfattningsvis kan konstateras att de flesta foretag anser att det finns nagon form av
problematik kring anvandandet av manualer. For att personalen ska kunna folja manualerna
maste dessa vara anpassade till den specifika organisationen. Om det finns manualer att folja
ar det lattare for personalen att gora kunden nojd. Det finns dock faktorer som paverkar
frontpersonalens formaga att bemota kunderna. Det ar inte alltid latt att std i receptionen och
mota kunden med ett leende pa lapparna. Darfor ar kansloarbete en viktig faktor nar det

kommer till klagomalshantering.

4.3 Hur motiverar/utbildar ledningen sin personal for att kunna bemdéta

kundens klagomal?

| detta avsnitt undersoks det hur olika serviceorganisationer motiverar och utbildar sin
personal till att genomfora sa bra klagomalshanteringar som mojligt. Olika aspekter pa
utbildning bland serviceorganisationerna tas upp. Vi kommer dven att ta upp vilka olika satt
de anvander sig av for att motivera sin personal for olika slags arbetssituationer, samt de

problem personalen kan stdta pa i dessa processer.

4.3.1 Utbildning

Det &r betydelsefullt att motivera sin personal till att gora sitt yttersta vid varje servicemote.
Det &r aven viktigt vid ett klagomal att personalen har alla de verktyg som behdvs for att l16sa
situationen och for att fA kunden nojd. Det som forst och framst kravs ar tillrackliga
kunskaper om sitt arbete och erfarenheter av tidigare klagomal. Darfor ar utbildning en viktig
faktor for att kunna genomfora fler lyckade serviceméten. Utbildning inom organisationer kan
aven ses som oskrivna regler eftersom det ar nagot personalen ska strava och arbeta efter i
fortsattningen. Pa en mindre hotellkedja arbetar de pa foljande sétt:

Vi har inte fétt ndgon direkt utbildning utan vi lir oss med erfarenhet och tid [ ... ...] Vi har

aldrig fatt nagon direkt utbildning bara snabba instruktioner. Vi har aldrig heller suttit ner
med négon med mycket erfarenhet och utbytt idéer. " "
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Detta citat visar att utbildning, nagot Smith och Markland (2009) anser bor vara en sjalvklar
del inom ett serviceforetag, inte finns pd den mindre hotellkedjan.” Enligt teorin ska
utbildningen handla om hur personal ska bemota klagande kunder. Utbildad personal far en
bredare syn pa klagomalshanteringssystem och blir ocksa en fungerande del av systemet. Pa
snabbmatsrestaurangen finns det en tvadagars utbildning dar de lar ut allmént hur personalen
ska arbeta. Utbildningen omfattar kassahantering, hur maten tillagas, med mera. Foretaget har
inte heller nagon speciell utbildning i klagomalshantering, kommunikation och service. De
anser att det framst ar sunt fornuft som personalen ska ga efter da de ska hantera en klagande
kund.”® Allts&, b&de en stor etablerad restaurangkedja och en liten hotellkedja véljer till storsta
del att utesluta utbildning inom klagomal. Det som kravs dar ar kunskap inom
grunduppgifterna, och resten ar upp till sunt fornuft. Teorin pekar pa att frontpersonalen ar en
organisations ansikte utat och att utbildning darfor bor vara en sjalvklarhet for personalen.”
Aven om foretag inte utbildar sin personal inom just klagomélshantering, bor det finnas

utbildningar inom kundvard och kundbemdtande — bade for personalens och kundens skull.

Teorin sager att det dr bra att utbilda sin personal inom just kommunikation for att lattare
kunna handskas med klagomél.”” Detta &r ndgot som ingen av organisationerna i Vart
empiriska material gor. De anstillda far istallet lara av sina misstag. Som namnt tidigare
forlitar sig manga organisationer pa det sunda fornuftet vid klagomalshantering. Detta kan
vara bra, eftersom personalen lattare kommer ihag vad de gjorde fel och undviker det till nasta
gang, men det kan vara saimre om kunden far illa under processen.

“Gasterna brukar forstd om man forklarar att man ar ny pa jobbet, men géasten tal inte hur
mycket som helst bara for den sakens skull ~."®

Gasten har alltsa talamod till en viss grans. Citatet visar annu en gang att utbilda sin personal
inom klagomalshantering &r bra, men det kravs mer ansa. | princip alla foretag ansag att varje
situation ar unik och komplex och att det darfor blir svart att kategorisera klagomal och hur de
ska skotas. Gronroos sager dock motsatsen, att kunder beter sig pd liknande satt.”® Det
empiriska materialet visar att det finns ménster pa hur kunder beter sig. Det finns alltsa ett gap

mellan det teorin sédger och vad som hander ute pa faltet, i verkligheten.
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Stora organisationer kan vara i stérre behov av utbildning inom kommunikation &n mindre
foretag. Det kan vara svart att se vilka arbetsmdnster som fungerar for just ett foretag. Manga
organisationer har funnits lange och har haft anstallda i 6ver tjugo ar, som till exempel
frontpersonalen pé en av de storre hotellkedjorna.®® Gammal personal blandas med ny och det
galler att fa en fungerande kommunikation mellan de olika grupperna sa att de forstar
varandra och arbetar efter samma riktlinjer.®* Kommer en kund och klagar, finns det
antagligen olika asikter om hur det ska skdtas bland de anstallda. Det galler att komma
overens om ett satt som fungerar, bade for anstallda och for kunden. Det kan ibland bli svart
att veta vem man, som frontpersonal, ska vanda sig till och vem som det &r bra att ta olika rad

och tips fran.

Att enbart lita pa ledning och olika slags generella riktlinjer, for klagomalshantering som satts
upp, kan bli véldigt problematiskt. Ledningen ska dven lyssna till sin personal och komma
fram till individuella l6sningar for varje personalstyrka. Manga organisationer finns &ven
utanfor Sveriges granser och da ar det extra viktigt att det finns riktlinjer som ar anpassade till
landet i fraga. Hade alla arbetat efter samma rad och riktlinjer hade klagomalshanteringen
blivit komplicerad och i manga fall kanske aven undermalig. Varje organisation kommer
darfor var for sig fram till bra I6sningar for just deras situation.®? Ett liknande exempel sag vi
dven pa snabbmatsrestaurangen.

Det finns antagligen olika riktlinjer och manualer, men att det inte &r ndgot som vi anvander
0SS av.

Det empiriska materialet visar alltsa pa att det ar viktigt att lyssna pa ledningen, men att det
inte alltid &r den bé&sta I6sningen att folja riktlinjerna till punkt och pricka. Det galler att
skraddarsy losningar for de individuella foretagen. Genom att anpassa manualer och riktlinjer
skapar ledningenenbra grund for frontpersonalen att hantera klagande kunder. Just anpassade
manualer hjalperfrontpersonalen att kanna sig sakrare pa hur de ska fatta beslut och agera rent

generellt i klagomalssituationer.

4.3.2 Motivation
For att lattare fA motiverad personal anvander sig vissa foretag av olika beléningssystem. Ett

foretag kan vélja mellan att belona sin personal med materiella ting, extrinsic motivation, eller
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forlita sig till den inre beléningen, intrinsic motivation.®* Dessa tv& olika beldningssatt har
sina for- och nackdelar, men teorin gor inte klart hur beléningssystemen fungerar i olika
organisationer. Det empiriska materialet visar monster pa vilka motivationssatt de olika
organisationerna valjer att anvanda beroende pa typ av organisation, storlek och sa vidare. Pa
den mindre hotellkedjan motiveras personalen genom att fi berdm och en “klapp pa axeln%,
medan spelverksamheten anvander sig av materiella beléningar i form av biocheckar, kakor,
med mera.®® Valet av sattet att belona personalen pa kan i sin tur ha att géra med hur pass
stort foretaget ar. Den mindre hotellkedjan har fa anstillda och ledningen har en valdigt nara
kontakt mellan sina anstillda.®” Eftersom ledningen i den mindre hotellkedjan kanner sina
anstallda och litar pa dem, kan personalen ges en stdrre rorelsefrinet och ett stdrre ansvar.
Dérmed stéarks deras sjalvkénsla och inre motivation. Detta leder i sin tur till att resultatet blir
battre for foretag, personal och kund. Hade personalen fatt patagliga beloningar, hade detta
kunnat leda till att organisationen blir tavlingsinriktad och arbetsmiljon dérmed férsamrad.
Teorin om motivation sager att det alltid bor finnas en god arbetskultur. En negativ stimning
paverkar insatserna vid servicemdtet. Det empiriska materialet visar att pa ett storre foretag,
som till exempel spelverksamheten, anses det ofta effektivt att anvanda extrinsic motivation,
speciellt olika former av materiella beloningar. Det kan vara svart for cheferna att beromma
alla i frontpersonalen personligen. Den personliga kontakten tar tid, speciellt om den ska vara
akta och trovardig, och att ge en biocheck eller kakor som beldning bedéms har effektivare i

langden

Hotell- och restaurangbranschen har en véldigt htg personalomséttning. Enligt teorin kan
detta fa en negativ inverkan pa arbetskulturen. De deltidsanstallda kanner sig kanske inte lika
engagerade som de heltidsanstéllda till att prestera bra och darfor blir deltidsanstallda svarare
att motivera. P& en av de storre hotellkedjorna har emellertid personalomséttningen varit
mycket ldg. De har personal som varit anstillda i s& lange som 20 &r.®® P4
snabbmatsrestaurangen har de i princip samma anstillda fran den dagen de Oppnade.
Naturligtvis ~ paverkar  personalomsattningen  frontpersonalens  servicemdten  och
klagomalshantering. Personalen pa de tva ovannamnda foretagen sager att de vet hur deras

kollegor fungerar, vad de kan och nér vem de ska vanda sig till om de behdver hjalp med

84 Jfr. Mullins (2001) s.225

85 Intervju Frontpersonal Mindre Hotellkedja 25/04 /09
86 [ntervju Frontpersonal Spelverksamhet 28/04 /09

87 Intervju Frontpersonal Mindre Hotellkedja 25/04 /09
88 [ntervju Frontpersonal Stor Hotellkedja 31/04 /09

Klagomalshantering - En studie om gapen mellan teori och praktik Sida 30



nagot. Det blir lattare att far in arbetsrutinerna och fa arbetet att flyta pa, nar personalen vet
var de har varandra.®® Hotel och restaurangbranschen i sig innebar mycket slit och
pafrestande arbete. Kvalls- och nattpass kravs ofta av frontpersonalen. Detta tar pa manga,
och frontpersonalen pa spelverksamheten uppgav att detta ar en véldigt vanlig anledning till
att ménga inte orkar arbeta kvar.?® Detta visar pa vikten av att skapa en god arbetskultur,
vilket leder till trivsammare stamning och battre klagomalshantering. Det kan vara
komplicerat och individuellt vad som motiverar, sa darfor ar det kanske lattare for de flesta

foretag att anvanda sig av ett motivationssystem for personal med liknande anstallning.

4.3.3 Klagomalshantering
Vid en intervju av frontpersonal pa den mindre hotellkedja berattade anstallda att de garna
uppmuntrar sina gaster till att klaga. De ansag att klagomal gav hotellet chansen att ratta till
och forbéttra ndgot som ar fel.®* Ett liknande exempel fann vi pd den stérre hotellkedjan.
“Det finns olika typer av klagomal, vissa ar bara nagra spontana kommentarerna som
gasterna sager i forbifarten, typ som feedback[ ....]det ar bra att kunder kommer och papekar

saker vi kanske inte hade tankt pa eller sett, man blir ratt s& hemmablind och det gor oss
méjlighet till forbattring .52

Citatet ovan visar att klagomal anses som nagot positivt. Klagande kunder maste enligt
Kaufman ses som en tillgang for ett foretag. De pekar ut var servicen brister och vad som kan
forbattras. Manga kunder klagar inte nar de ar missnojda utan sprider istallet ett negativt rykte
om organisationen. Detta orsakar stor skada, eftersom foretaget inte kan forbattra sig om de
inte &r medvetna om vad som gatt fel.®® Foretag kan allts& dra nytta av att veta vad kunden
tycker, och bor vilkomna bade positiva och negativa asikter. Aven den andra stora
hotellkedjan har samma syn pa lattare klagomal:
“Klagomal ar bra, en feedback fran kunderna som vill att en del saker férandras vilket visar

pa att de vill stanna kvar som géaster. Klagomal ar alltid positivt — battre att klaga har &n att
ga harifran missnojd och beratta for vanner och kolleger. ” %4

Dessa sma klagomal ar givande i sig och ger frontpersonalen erfarenhet sa att de lattare kan

losa nasta klagomél.®® Allts8, bade teori och de tre hotellkedjorna anser att klagomal ar ndgot

8 Intervju Ledningen Snabbmatsrestaurang 27/04/09

% Intervju Frontpersonal Spelverksamhet 28/04/09
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positivt. Sjalvklart finns det dven kunder som gar mycket langre med sina klagomal an att
bara papeka dem.
“Sen finns det sciklart de som for oviisen och hotar med att skriva in till tidningar och sa

vidare. Det har hant att folk har skrivit daliga recensioner pa natet om oss eftersom de var
missndjda ndr de ldmnade oss. »90

Denna typ av klagomal gynnar inte foretaget eftersom de inte far chansen att ratta till
problemet. Darfor &r det enligt Johnston och Clark viktigt att uppmuntra sina kunder att klaga
direkt. D& minskas risken att de gar till tredje part och sprider ett daligt rykte.°” Personalen pa
den mindre hotellkedjan forsoker kontinuerligt att se vad géster skriver for negativ feedback
om dem och stravar efter att forbattra sig. Dessa negativa kommentarer ligger kvar pa
hotellets hemsida och fortsétter sprida ett negativt rykte fastdn hotellet redan tagit hand om
felet, och detta & ndgot vi reagerat pé.%® Det kan vara svart att urskilja vilka kunder som &r
missndjda och vilka som ar mycket missndjda, séger ledningen pd en av de stdrre
hotellkedjorna. Né&r de anstdller frontpersonal &r darfor tidigare erfarenhet av
klagomalshantering 6nskvard. Aven om det gar att se pa en kund om hon ar missndjd eller
besvarad pa sattet hon beter sig ar det inte ndgot som kan laras ut frén en bok.?® Det ultimata
for all frontpersonal hade varit att kunna identifiera de kunder som eventuellt kommer att
lamna stallet missndjda och sprida dalig rykte, och motverka att missndjdhet 6ver huvud taget

uppstar i just dessa fall.

For att fa personal och framst frontpersonal att bemdta kunder pa basta satt maste ett
serviceforetag forsoka motivera sin personal pa optimalt satt. Det forsta en organisation ska se
till & personalens trivsel.2?® En bra arbetskultur leder namligen till fler lyckade
serviceprestationer. Det géller att pa basta satt se till att alla de anstallda kanner sig sedda och
horda nar de gjort nagot bra, vilket ocksa betyder att ledningen inte ska favorisera da de
belonar personalen. Ledningen maste identifiera de behov de anstillda har och vilka
motivationssystem som fungerar for att tillfredsstélla dessa. Det ar aven viktigt att infora ett
tydligt och fungerande kommunikationssatt. Fungerar inte kommunikationen inom foretaget
blir aven kommunikationen med kunden bristfallig, vilket bland annat ¢kar risken for

misslyckade klagomalshanteringar. Eftersom frontpersonalen har en betydelsefull funktion i

96 [ntervju Frontpersonal Mindre Hotellkedja 25/04 /09
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serviceforetag, ar det strategiskt och resultatméssigt viktigt att se till att arbetsmiljon &ar bra
och att den interna kommunikationen fungerar, sa att de ar positiva i sin arbetsroll och kan se

mojligheterna i klagomalshanteringen.

4.4 Finns det ndgra gap mellan hur serviceverksamheter arbetar med
klagomalshantering i praktiken och de teorier som finns om amnet?

Utifran de analyser vi gjort i foregaende fragor kom vi fram till nio olika gap mellan teori,

manualer och praktik. Dessa gap sammanstaller vi nedan.

44.1 Gap mellan manualer och praktik

GAP 1: For att klagomalshantering ska fungera utan manualer kravs det att frontpersonalen
far handlingsfrihet for att 16sa de problem som uppstatt. Personalen pa de olika hotellen sag
klagomal som ndgot positivt, vilket skiljde sig fran uppfattningen hos de anstillda pa
snabbmatsrestaurangen och spelverksamheten. Detta beror formodligen pa att de anstallda pa
hotellen har mer handlingsfrihet for att kunna l6sa problem som uppstar. Var undersokning
visade att den basta miljo for att ge frontpersonal handlingsfrihet ar organisationer med farre
chefer, eftersom personalen da lattare vet vem den ska vanda sig till. Féarre chefer okar
handlingsfrineten och da gar klagomalshanteringen snabbare, samtidigt som den kanns

smidigare for organisation, personal och kund.

GAP 2: For att underlatta frontpersonalens arbete maste organisationen vara flexibel och ge
dem verktygen att atgarda olika problem med. En annan aspekt som forsvarar
klagomalshantering i praktiken &r att organisationer inte ar flexibla nog for att frontpersonalen
ska kunna I6sa de problem som uppstar. Kunder kan komma med forslag och for att kunna
tillfredstalla kunden maste organisationen vara flexibel for att ge personalen utrymme att ga
utanfor ramarna. Hotellkedjorna och spelverksamheten ar mer beroende av flexibilitet i
klagomalshanteringen och vinner eller forlorar kunder pa grund av hur bra eller daligt den

fungerar.

GAP 3: Manualerna och praktiken kan bli atskilda eftersom olika manniskor behandlar
problem pa olika satt. Det faktum att manga av foretagen vi pratade med inte hade nagra egna
klagomalshanteringsmanualer att folja, innebar att olika klagomal behandlas pa olika satt
beroende pa situationen och pa vem som skoter den. Detta kan leda till att det inte blir en

jamn niva pa hur klagomal behandlas, vilket i sin tur kan skapa problem for verksamheten.
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GAP 4: Nyanstéllda vet oftast inte hur klagomal ska hanteras, darfor borde det finnas
utbildningar och manualer for dem att folja. Hog personalomsattning kan ocksa skapa
problem och gap mellan praktik och manualer. Om det hela tiden kommer in ny personal
stannar inte kunskapen och erfarenheten kvar inom foretaget. Det tar tid att komma in i
rutinerna och lara sig hur olika kunder ska hanteras och vilka atgarder som ska vidtas. Detta

kan skada relationerna till kunderna och ge en oprofessionell bild av foretaget.

GAP 5: Praktiken kan inte alltid bli exakt som det star i manualerna, eftersom de anstallda &ar
manniskor som kan gora fel vid stressfyllda situationer. Ett annat problem som teorin om
klagomalshantering inte tar upp ar kansloarbete. Anstillda inom hotell- och
restaurangbranschen arbetar ofta manga timmar i strack, och i manga fall ensamma. Som alla
méanniskor har frontpersonalen kénslor, men i teorin malas de upp som stressfria och
kanslolosa anstallda. Det ar ju ofta frontpersonalen som far skulden, d&ven om felet kan vara
nagon annans. Klagomal kan darfor upplevas som ett stressmoment, och personalen kan inte

hantera alltfor manga utan att bli negativt paverkade.

4.4.2 Gap mellan teori och manualer

GAP 6: Foretagen gar inte pa djupet med klagomalen och problemen. Det storsta problemet
vi identifierade nér vi gjorde jamforelser mellan manualer for klagomalshantering och teorier
var att manga foretag inte anvander sig av manualer alls. De litar istallet pa att
frontpersonalen intuitivt ska gora ett bra jobb. Ett gap av stor betydelse ar att majoriteten av
foretagen vi intervjuat inte heller gar pa djupet med problemen. Detta innebar att
frontpersonalen kan bli tvungna att losa “samma” problem flera ganger fast med olika gaster,

och servicen kan pa sa vis variera vid de olika tillfallena.

GAP 7: Frontpersonalen tranas att behandla varje kund olika och se varje handelse som unik,
istallet for att utbildas om att det finns monster i kundmétena och att de darfor skulle vara
hjalpta av att anvanda manualer i sitt arbete. Kunder &r lika, men klagar pa olika satt, och far
de da olika behandling kan de uppfatta det som oréattvist — och da blir det &nnu svarare for
frontpersonalen att skota klagomalshanteringen. Det galler att hitta mdnster i hur kunder beter
sig och dels att frontpersonalen samarbetar for att vara sakra pa att de ger samma information
och service. For att underlétta i det dagliga arbetet bor darfor manualer finnas tillgéangliga.
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4.4.3 Gap mellan teori och praktik

GAP 8: Att teorin sager att det &r bra att utbilda sin personal, men i praktiken spelar det
sunda fornuftet aven en stor roll vid klagomalshantering. Riktlinjer ar bra vid
klagomalshantering, men de ska inte féljas slaviskt. Om nagon situation kraver improvisation,
bor personalen ha kompetens och handlingsfrinet for detta. Det galler for personalen att vaga
anvanda sitt sunda fornuft och sina erfarenheter. Utbildningar inom klagomalshantering kan
darfor inte vara det enda att forlita sig pa. Teorin kan f klagomalshantering att lata enkelt, om

bara frontpersonalen fljer de uppsatta riktlinjerna.

GAP 9: Teorin ger exempel pa olika metoder for ledningen att utbilda sin personal, men den
sager inget om vilka organisationer detta passar in pa och hur det verkligen fungerar i
praktiken (konsekvenserna och sa vidare). Teorierna om hur ledningen motiverar sin personal
pa basta satt ar manga. Det talas dock inte mycket om effekterna av olika satt att forsoka
motivera sin personal. Beloningar ar ett motivationssiatt som anvands inom de flesta
serviceorganisationerna i vart empiriska material. Olika sorters beloningar forekommer i olika
sorters organisationer beroende pa typ av anstillning och organisationens storlek. Detta
namns inte i teorierna, utan organisationer far testa och se vad som fungerar for just deras

verksamheter.
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5 Avslutande del

| den avslutande delen kommer vi forst att diskutera de analyser vi gjort med hjalp av teori
och empiri. Vi kommer att dra egna slutsatser samt kommentera de olika resultaten. Efter
detta gor vi en summering av hela arbetet och betonar det mest relevanta. Slutligen gor vi en
reflektion Over arbetsprocessen och ser om vi kommit fram till det vi trodde att vi skulle

komma fram till vid bérjanav processen.

5.1 Diskussion och slutsatser
Som vi ndmnt tidigare anser vi att den tidigare forskningen utelamnat en del viktiga aspekter.
Dessa ar kansloarbete, motivation och utbildning av personal. Var hypotes ar att foretag maste

kombinera dessa faktorer da de skapar manualer for klagomalshantering.

Den tidigare forskningen inom klagomalshantering ar otillracklig pa ett par punkter och kan
inte losa en del av de klagomalssituationer som vi sttt pa i analysen av vart empiriska
material. Den tidigare forskningen har 6ver lag en mekanisk syn pa kunder och antar att de
agerar nagorlunda lika i situationer da de klagar. Gemensamt for nastan alla de
serviceverksamheter vi intervjuat &r att de betraktar varje kund och servicemdte som unikt.
Detta ar sékert den framsta anledningen till att de anser att det inte &r effektivt att anvénda sig
av manualer 6ver huvud taget. Vi haller inte med Gronroos om hans mekaniska syn pa
kunden, utan vi anser att det finns beteendemdnster som &r varda att analysera och anvénda
sig av i klagomalshanteringen. Sjalvklart ar kunden ingen maskin som alltid uppfor sig
likadant, det finns naturligtvis alltid avvikelser fran monster och modeller, men foretagen
hade med storsta sannolikhet varit hjdlpta av att arbeta med kundernas beteendemdnster. Om
frontpersonalen far direktiv och riktlinjer fran ledningen om hur de ska bemdta kunder i olika

situationer kommer de att k&nna sig mer sakra i sin position som frontpersonal.

| de serviceverksamheter vi kommit i kontakt med som haft utformade
klagomalshanteringsmanualer, har manualerna faktiskt stamt bra 6verens med teorierna om
amnet. Aven implementeringen av manualerna har skotts bra. Detta var ndgot vi inte forvintat
0ss — vi trodde att serviceverksamheterna, speciellt frontpersonalen, skulle ha problem med
just implementeringen av dessa manualer i praktiken. Dock anvdnde majoriteten av
serviceverksamheterna sig inte av nagra klagomalshanteringsmanualer. De ansdg att det &ar for

svart att anvanda sig av manualer i en serviceverksamhet. De foretag med manualer hade

Klagomalshantering - En studie om gapen mellan teori och praktik Sida 36



utformat dessa speciellt for sina verksamheter, eftersom de manualer som var framtagna for
hotellkedjorna inte alltid fungerade. Det &r en bra kompromiss, anser vi, att &ndra om och
utforma nya manualer anpassade till den aktuella miljon, istallet for att inte ha nagra alls. |
dessa tva stora hotellkedjor har ledningen med andra ord haft kdnsloarbete i atanke nar de
utvecklat sina manualer. Pa sa vis underlattar det for frontpersonalen att skota mdtena med
kunderna, och det underlattar aven for ledningen. Detta eftersom det &r de som utformat
manualerna speciellt for sin personal och verksamhet, vilket innebér att de far kontroll 6ver
hur klagomalshanteringen skots. Flera av foretagen ar ocksa medvetna om vardet av

inhamtning av klagomal och att kunna anvanda dessa som en utvecklingspotential.

Frontpersonalen arbetar ofta ensam och det finns varken tid eller utrymme att gd undan eller
ventilera eventuella problem med ndgon kollega eller chef. Far frontpersonalen ta emot alltfor
manga klagande kunder under ett pass kan pafrestningen paverka deras prestationer. Har
foretaget dessutom hog personalomsattning kan det bidra till att arbetsmiljon och
sammanhallningen pa arbetsplatsen forsamras. Om den psykosociala arbetsmiljon upplevs
som bristfallig blir det svart for serviceverksamheten att motivera de anstallda. Alltfor manga
foretag anvander sig enbart av extrinsic motivation, nar de egentligen borde fokusera mer pa
intrinsic motivation och fa de anstallda att kdnna sig nojda pa sin arbetsplats och med sina

arbetsuppgifter.

Enligt Svingstedt slutar litteraturen dar de praktiska svarigheterna borjar. Med detta menar
hon att det kravs mer &n bara manualer for att framgangsrikt skota klagomalshantering. Vi har
en liknande syn pa personal och klagomalshantering. Likt Svingstedt tror vi inte att
frontpersonalen klarar av klagomalshantering pa ett optimalt satt nar de utséatts for
pafrestningar. Hon tar ocksa upp vikten av att utbilda och motivera personal och vi anser att
serviceverksamheterna borde fokusera mer pa just detta. De flesta av serviceverksamheterna
ger sina anstallda tva till tre dagars allman utbildning om foretaget och service. Sedan ar det
tankt att de ska klara sig utan ndgra manualer eller riklinjer. Detta inkluderar dven att vara
beredd att improvisera vid klagomal, vilket inte alltid &r sa latt, speciellt inte om det handlar
om nyanstalld personal. Dessutom &r det inte latt att upptdcka de kunder som faktiskt enbart
forsoker luras. Alla klagomal ar inte akta, utan manga kunder Overdriver och utnyttjar
foretagens service. Om serviceverksamheter utbildar sin personal mer, och dessutom inom

klagomalshantering, kan personalen lattare hantera de olika klagomalen oberoende av
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situation. Dessutom kan frontpersonalen kanske lattare k&dnna igen de kunder som forsoker

luras. Servicemotet blir med andra ord mer effektivt for verksamheten.

Det storsta gapet vi kunde lokalisera nar vi jamforde teorierna om system for
klagomalshantering med praktik var att serviceverksamheterna inte gar till grunden med
problemen. Den mest aterkommande atgarden ar att kompensera kunden och se till att denna
blir nojd for tillfallet. Vi befarar att detta inte racker i langden, eftersom samma fel/problem
dé kan dterkomma och det dr inte bra om flera kunder far uppleva samma “ddliga” hindelse.
Enligt det klagomalshanteringssystem som Johnston & Clark foresprakar ska
serviceverksamheter be om ursékt, 16sa problemet med kunden samt ga till grunden med
problemet. Detta &r enligt dem det ideala séttet att hantera klagomal pa. Med hjélp av vart
empiriska material kan vi konstatera att de tva stora hotellkedjorna har utformade manualer
som stammer 6verens med Johnston & Clarks system. Detta tror vi beror pa att hotellen har
anpassat manualerna till sina verksamheter, vilket har inneburit att de tagit hansyn till
personalen kanslor. Om hotellen istallet anvant sig av de manualer som finns utarbetade for

hela hotellkedjorna hade det inte fungerat lika bra for verken personal eller kund.

Liao lagger stor fokus vid frontpersonalens beteende vid klagomalssituationen. Hans teori om
hur klagomalshantering ska skotas gar ut pa att frontpersonalen ska gora allt den kan for att
gora ratt for kunden och att de ska handla sa snabbt som mojligt. Liao har, enligt var tolkning,
en idylisk bild pa klagomalahantering som inte alltid fungerar i praktiken. Han foresprakar att
frontpersonalen alltid ska vara hovlig och tdlmodig gentemot alla klagande kunder. Detta
anser vi vara svart eftersom det tar pa den anstalldes energi. Liao tar till exempel inte upp
faktumet att frontpersonalen ibland, av olika anledningar, inte har mojlighet att tillfredstalla
kunden. Han tar heller inte upp att kunder kan vara odrliga och forsoka utnyttja foretaget.
Darfor ar det, enligt oss, viktigt att utbilda sin personal till att lara kdnna olika kundtyper och

ge dem tillrackligt mycket handlingfrihet for att kunna hantera olika situationer.

Kaufman har dven likt Liao en opraktisk bild av klagomalshantering enligt oss. Kaufman
sager att klagande kunder ska ses som en tillgang och att foretag ska uppmuntra till fler
klagomal. Vi haller med om att klagomal kan vara nyttigt, men som vart empiriska material
visat ar klagomal inte ndgot som all frontpersonal vialkomnar. For att klagomal ska ses som
nagot positiv kravs det etablerade klagomalssystem sa att frontpersonalen kanner sig

sjalvsaker nog att ta emot klagomal och nér de vet att de har ett stodjande system bakom sig.
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Vi har kommit fram till att de flesta serviceverksamheter inte anvander sig av manualer for
klagomalshantering, eftersom varje kund enligt dem &r unik. Darfor fungerar det inte for
frontpersonalen att tillampa manualer i praktiken. De verksamheter som anvéder sig av
manualer har anpassat sina system efter deras verksamheter och anstallda. Med detta menar vi
att det kravs att ha kansloarbete i atanke da manualer for frontpersonalen utvecklas. For att
personal lattare ska kunna anvanda sig av manualer kravs det ratt sorts motivation och

utbildningar.

5.2 Summering

Efter att ha last olika artiklar om hur klagomal ska hanteras blev vi intresserade av att ta reda
pa om teorierna om klagomalshantering fungerar i praktiken och vad teorierna inte tagit upp.
Det vi anser att den tidigare forskningen inte behandlar &r ké&nsloarbete, utbildning och
motivation av personal. Syftet med var uppsats ar att fa djupare kunskap om vad som i nulaget
fattas i teorin om klagomalshantering for att den ska kunna tillampas i praktiken.
Fragestaliningen vi har besvarat ar: Finns det nagra gap mellan hur serviceverksamheter
arbetar med klagomalshantering i praktiken och de teorier som finns om amnet? For att
lattare kunna besvara var fragestallning valde vi att anvanda oss av tre underfragor som beror
amnet. | var undersokning har vi valt att koncentrera oss pa ett antal serviceverksamheter
inom hotell- och restaurangbranschen, dar vi har utfort kvalitativa intervjuer med anstéllda,
frontpersonal och ledning. Efter det att vi hade samlat in empiriskt material, visade det sig att
majoriteten av verksamheterna inte anvander nagra manualer alls. De anser istillet att varje
servicemOte &r unikt och inte kan planeras med hjalp av manualer. Teorin om
klagomalshantering tar inte upp att klagomal, ur frontpersonalens perspektiv, kan upplevas
som ett stressmoment. | var undersokning har det visat sig att serviceverksamheter maste
utveckla system for klagomalshantering anpassade till just deras verksamhet och
personalstyrka. Genom att utveckla anpassade system forstarker ledningen frontpersonalens
satt att hantera klagomal och minskar de stressmoment frontpersonalen eventuellt kan

uppleva.

3.3 Reflektioner
Vi har genom arbetets gang beréattat att kansloarbetet ar en viktig faktor som fattas i dagens
teorier om klagomalshantering. Vi anser att forstaelse for kansloarbete kravs i dagens

serviceverksamheter for att de ska kunna hantera klagomal val. En anledning till att manga
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serviceforetag valjer att bortse fran frontpersonalens kanslor och ge dem mindre
handlingsfrihet, kan vara att det blir for mycket fokus pa personalen istallet for pa den
klagande kunden. Laggs det for stor fokus pa de anstallda och de dessutom &r medvetna om
det, kan de utnyttja situationen. Med detta menar vi att de anstéllda kan forsoka komma undan
med vilket beteende som helst da de kan skylla pa sina kanslor. Om detta skulle vara fallet —
att manga serviceverksamheter inte fokuserar pa personalens kanslor pa grund av att de &r
rédda for att bli utnyttjade av personalen — borde seviceverksamheter motivera och utbilda sin

personal. Pa sa satt kommer personalen forhoppningsvis att bli mer lojal och kunnig.

Som vi namnt tidigare forvantade vi oss att fler av serviceforetagen vi intervjuade skulle ha
utformade manualer, men att dessa inte skulle ga att anvanda i praktiken. Darfor trodde vi att
vi skulle hitta manga gap mellan teori och praktik. Av de fem foretag vi kom i kontakt med
hade tva av dem speciellt utformade system for klagomalshantering. Dessa system stamde bra

Overens med det teorin sdger om hur de ska utformas.

Fran borjan var det tankt att vi skulle intervjua frontpersonalen pa en hotellkedja. Detta visade
sig problematiskt och gick inte att genomfora. Vi fick istéllet vanda oss till ett antal olika
organisationer inom hotell- och restaurangbranschen. Aven detta var inte helt oproblematiskt,
eftersom de flesta foretag vi kontaktade tackade nej nar de fick veta att vi fokuserar pa
klagomalshantering. Detta ar ioch for sig en forstaelig reaktion eftersom all slags utvardering
kan verka skrammande. Till sist fick vi trots allt tillrackligt med intervjuer fran olika
serviceverksamheter for att genomféra var studie. Denna metod visade sig vara battre
eftersom vi fick en bredare inblick i branschen och kunde hitta fler gap, samtidigt som vi
kunde jamfora olika verksamheter. Om vi hade arbetat efter var ursprungsidé och inte gjort
intervjuer inom olika verksamheter, hade vi inte kunnat uttala oss om de olika mdnster som
finns for klagomalshantering i olika serviceverksamheter. Hade vi istallet fokuserat pa en

organisation hade vi fatt en djupare forstaelse for just den organisationen.

Nar vi hade genomfort sju intervjuer pa fem olika serviceverksamheter, med bade
frontpersonal och ledning, kénde vi att det rackte som empiriskt underlag. Hade vi genomfort
fler intervjuer hade vi fatt bredare empiriskt material att anvanda oss av, men vi anser att vart
underlag ar tillrackligt for att kunna besvara var frgestallning. De resultat vi kunnat
presentera var bade forvantade och Overraskande pa samma gang. Vi fick till exempel

bekraftat att det ar svart for frontpersonalen att implementera manualer i praktiken, men vi
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blev overraskade oOver att endast tva av foretagen anvander sig av
klagomalshanteringsmanualer. Det var dven vildigt ovantat att sd pass manga av

frontpersonalen inte var insatta i klagomalshanteringsprocessen éver huvud taget.

Var undersokning visade att det var i de tva stora hotellkedjorna manualer for
klagomalshantering fanns. De andra verksamheterna verkade &anda fungera bra, och
naturligtvis stallde vi oss ibalnd darfor fragan om klagomalshanteringsmanualer alltid &r
nodvandiga. Emellertid fram till att just anvdndandet av manualer skulle vara en

forhallandevis enkel atgard att infora for att forbattra klagomalshanteringsprocessen avsevart.

Om vi hade haft langre tid pa oss, hade vi framst gjort fler intervjuer pa fler
serviceverksamheter for att fa ett annu storre underlag. Vi hade da kunnat uttrycka oss med
storre sakerhet om verksamheterna och om hur klagomalshanteringen generellt fungerar.
Alternativtet skulle vara att fokusera annu mer pa just en utvald verksamhet — antingen hotell
eller restaurang — och forsoka kartlagga och analysera problematiken for just den
verksamheten. Ett forslag pa vidare forskning kan darfor vara att fordjupa sig i en sorts

verksamhet och undersoka hur klagomalshanteringsmanualer fungerar dar.

Klagomalshantering - En studie om gapen mellan teori och praktik Sida 41



Kallforteckning

Bryson, J.R., Daniels, P.W., and Warf, B. (2005). Service Worlds — People,
Organisations, Technologies. Florence Produciton Ltd, Stoodleigh, Denvon.
Corvellec, H. & Lindquist, H. (2005). Servicemétet: multidisciplinara 6ppningar.
Malmd, Liber.

Gronroos, C. (2002). Service management och marknadsféring — en CRM ansats,
Liber AB, Malmd

Johnston, R., and Clark, G. (2005) Service Operations Management — Improving
Service Delivery. 2nd Ed. FT Prentice Hall

Kvale, S. (1997). Den kvalitativa forskningsintervjun. Lund: Studentlitteratur.

Liao H (2007) Do It Right This Time: The Role of Employee Service Recovery
Performance in Customer-Perceived Justice and Customer Loyalty After Service

Failures Journal of Applied Psychology vol. 92 s. 475-489

Mittal,VV, Huppertz J W, Khare, (2008). A Customer complaining: The role of tie

strength and information control Journal of Retailing volume 84 s. 195-204

Mullins, L.J. (2001). Hospitality Management and Organisational Behaviour.
Harlow: Pearson-Longman, 4. uppl.

Kaufman ,R.(2009). In challenging times, service matters most. Super Vision volume
70s. 14-15

Redman, T.C. (2009). Why outsiders trump insiders (and why they shouldn'’t)
Massachusetts institute of technology VOL.50 NO.2 s5.96

Smith, J, Karwan, K, Markland, R (2009). An Empirical Examination of the Structural
Dimensions of the Service Recovery System. Journal compilation C, Decision Sciences
Institute volume 40 Number 1 s. 165-186

Strazewski, L. (2009). Benefits education takes on added importance — employees
need product guidance, and younger ones, especially, arent getting it. Feb 2009; 152,
2; ABI/INFORM Global s.56-58

Klagomalshantering - En studie om gapen mellan teori och praktik Sida 42



Muntliga kallor:

Receptionist mindre hotellkedja, Malmd den 25 april 2009

Front Office Manager stor hotellkedja, mailintervju den 25 april 2009
Frontpersonal snabbmatskedja, Helsingborg den 27 april 2009
Personalchef snabbmatskedja, Helsingborg den 27 april 2009
Frontpersonal spelversamheten, Malmo den 28 april 2009
Receptionschef stor hotellkedja, Malmo den 31 april 2009

Receptionist stor hotellkedja, Malmd den 31 april 2009

Klagomalshantering - En studie om gapen mellan teori och praktik

Sida 43



Bilaga 1

Intevjufragor till frontpersonal

1.

© © N o O B~ DN

e =
O

12.
13.
14.

15.

16.
17.
18.
19.

20.

21.
22.
23.
24,

Vad har du for arbetsuppgifter? Hur lange har du jobbat hér?

Vad har ni for policy angaende klagomalshantering?

Har ni nagra nedskrivna manualer eller ar de oskrivna?

Ar detta ndgot du/ni kan paverka?

Ar det sjalvklart vad som ska goras ien viss situation dar en kund klagar?
Har ni nagra beloningssystem for missnojda kunder?

Hur tycker du att det fungerar med klagomalshantering? Bra / daligt?
Vem i personalstyrkan ar det oftast som skoter klagomal?

Vad anser du om uttrycket “kunden har alltid rétt™?

. Hur anser du som frontpersonal att det fungerar, hur mycket paverkas du?

. Upplever du att ni har hog personalomsattning? Hur paverkar det personalens insatser

som helhet anser du?

Hur lange har du jobbat har? Jobbar du heltid eller &r det ett extrajobb?

Har ni hog personalomséttning?

Hur jobbar du/hotellet for att fa ndjda kunder? Vad ar viktigast? Hur vet du att du har
lyckats med det?

Hur jobbar ni med klagomalhantering? Har ni enkater pa rummen, pa hemsidan? | sa
fall, vem tar hand om svaren?

Hander det ofta att kunder kommer och klagar?

Vad anser du sjalv om klagomal? Hur upplever du nar kunder kommer och klagar?
Hur ser nipéa “kunden har alltid ratt’?

Finns det manualer om hur dessa klagomal ska hanteras? Hur kom dessa manualer till/
Vem skapade dem?

Har ni nidgra “oskrivha manualer”? Nagot som &r vildigt sjdlvklart och inte &r
nedskrivet?

Kanner du att du har fatt de tillrackliga verktyg for att skota klagomalshantering?

Har ni utbildats inom detta? Pratar ni med varandra om det?

Hur fungerar dessa manualer i praktiken?

Hander det att ni improviserar atgarder? Uppmuntras ni till det?
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25.

26.
27.

28.
29.

Har ni nagot kompensationssystem for kunder som klagar eller & missndjda? Star
detta i manualer eller improviserar ni?

Finns det nagot som alltid gar lika fel ndar en kund klagar?

Kanner ni den har pressen att ni alltid maste behandla kunden som kung, alltid le och
vara trevlig?

Far ni tillfalle att gd undan och ventilera om ni just haft en ”jobbig” kund?

Ar ni alltid ensamma bakom receptionen eller vet ni att det finns ndgon nagra meter

bort som kan hjélpa till om det skulle behfvas?

Intervjufragor till ledningen

1.
2.

N o g &

9.

10.

11.
12.

Hur ser du pa klagomal fran kunderna? Positivt eller negativt?

Hur jobbar ni for att detta ska ske sa smidigt som mojligt?

Finns det manualer om hur dessa klagomal ska hanteras? Hur kom dessa manualer till/
Vem skapade dem?

Hur ser nipa “kunden har alltid ratt’?

Har det hant att kunder har klagat vidare till tidningar eller dylikt?

Har ni nagot sarskilt system for klagomalshantering? Foljer ni upp klagomalen?

Hur jobbar dwhotellet for att fA nojda kunder? Vad ar viktigast? Hur vet du att du har
lyckats med det?

Utbildar ni personalen inom detta?

Vad tror du kan bidrar till att det finns gap mellan teorin och praktiken?

Hur jobbar ni med klagomalhantering? Har ni enkéter pa rummen, pa hemsidan? | sa
fall, vem tar hand om svaren? Foljer ni upp resultaten?

Hur gor ni nar frontpersonalen gor nagot fel vid ett sadant klagomalstillfalle?

Uppmuntrar ni era kunder till att klaga nar ndgot gatt snett? Hur gor nidet isa fall?
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