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Sammanfattning

Bakgrund: Synen pé kunden har forandrats déir det skett en forskjutning fran produkt-
till kundfokus dér kunden numera star i centrum. Néra och starka relationer till sina
kunder &r avgorande for foretagets framtida konkurrenskraft. Bra kundrelationer
bygger pi att foretag lyckas leverera tjanster med hog servicekvalitet som uppfyller
och overtrédffar kundens behov. Méinga foretag saknar formagan eller resurser att
sakerstdlla den servicekvalitet som kunderna efterfragar. Allt fler foretag viljer déarfor
att outsourca sin kundservice till ett annat foretag som specialiserar sig pa kundservice
och kundvérd. Outsourcing av kundservice kan komma att bli en av de mest vixande
trenderna inom outsourcing. Problematiken i uppsatsen utgar fran hur ett externt
foretag skapar vérde.

Syfte: Syftet med uppsatsen dr att forsta hur kontaktcenter bedriver det operativa
arbetet for vardeskapande. Utifran detta vill vi forsta vilken roll kontaktcenter har i
tjanstesamhéllet.

Genomforande: Undersokningen baseras pd ett induktivt forhallningssitt mellan
empiri och teori, dir det empiriska materialet baseras pa sju djupintervjuer med
respondenter frén tva olika kontaktcenter samt en uppdragsgivare. Intervjuerna har
kompletterats med dokumentstudier samt en observation. Utifran ett hermeneutiskt
perspektiv har det empiriska materialet tolkats och sedan analyserats tillsammans med
teorier som beror virdeskapande, outsourcing, standardisering samt utbildning.
Slutsats: Undersokningen visar att de studerade kontaktcenter organiserar sin
verksamhet pd ett standardiserat sétt dér relationen med uppdragsgivaren utgor
grunden for att kontaktcenter ska kunna organisera for vardeskapande. Medarbetarna
pa kontaktcenter &r en viktig resurs vilket innebér att kontaktcenter maste organisera
sig utifrdn dem dér utbildning utgdr en avgdrande faktor for slutkundens upplevda
vérde. Dessa organisatoriska aspekter har stor betydelse for att kunna tillgodose
kundens forvéntningar gillande servicekvalitet dir bland annat faktorer som
tillgénglighet, bemdtande och kompetens paverkar kundens upplevda virde.
Kontaktcenter har kommit att bli specialister pa kundservice och fér en allt mer
betydande roll i det framtida tjanstesamhéllet.

Nyckelord: Outsourcing, Kontaktcenter, Virdeskapande, Servicekvalitet,
Standardisering, Utbildning.
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Abstract

Introduction: The view of the customer has changed, since focus has shifted from
product oriented to service oriented. It is vital for a company to have close and strong
relationships to their customers to be able to maintain future competitiveness.
Companies need to deliver services with high service quality to meet customer’s
needs, which creates good customer relationships. There are companies who lack the
ability to ensure service quality that customers are requesting. Therefore a lot of
companies choose to outsource their customer service to another company who is
specialized in customer service and customer care. Outsourcing customer service may
become one of the most growing trends in outsourcing. The problem in this paper is
based on how an outside company can create value.

Purpose: The purpose with this paper is to understand how a contact centre organizes
their operational work to create value and what impact and role do they have in the
community of services.

Methodology: The study is based on an inductive approach between empirical
materials and theory. The empirical material is based on seven interviews with
respondents from two different contact centres and one client. There are also studies
of documents and one observation to complement the interviews. The empirical
evidence has been interpreted from a hermeneutic perspective and then analysed with
theories concerning value creation, outsourcing, standardization and education.
Conclusion: The survey shows that the studied contact centres organize their
operational work in a standardized way and the relationship and cooperation between
the client and contact centre are two of the most important organizational aspects to
create value. Education is a crucial organizational aspect for contact centre and is
necessary to create value for the consumer. These organizational factors are of great
importance in order to meet customer expectations of service quality, which includes
aspects such as accessibility, friendliness and expertise that affect the customer’s
perceived value. Contact centre has become an expert of customer service, therefore
they have a more significant role in the community of service.

Keywords: Outsourcing, Contact Centre, Value creation, Service quality,
Standardization, Education
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1. INLEDNING

Inledningsvis presenteras tidigare forskning som utgor bakgrunden till uppsatsens dmne och dr
grunden till problemformuleringen. Utifran bakgrunden och problemformulering redogors ddrefter
uppsatsens syfte och frdagestdllning. Kapitlet avslutas med en oversikt over uppsatsens struktur och

disposition.

1.1. BAKGRUND

I en artikel frdn Mediaplanet (2009) diskuteras trenden om att allt fler féretag outsourcar olika
affarsprocesser, det vill sdga att ett externt foretag anlitas i syfte att skota exempelvis kundservice. |
artikeln framgar det att en av orsakerna till uppkomsten av outsourcingtrenden dr den turbulenta
vérldsekonomin och att det allt oftare rdder ldgkonjunkturer och finanskriser vilket gor att
konkurrensen hardnar. Vid hard konkurrens krédvs det att foretag hittar sétt att skapa
konkurrensfordelar. Aven Belcourt (2006) beskriver outsourcing som en vixande trend dir alla
foretagsfunktioner som inte dr virdeskapande dr mdjliga att outsourca och darmed ett sétt for
foretag att skapa konkurrensfordelar. Det innebér att foretag méste identifiera vilka
foretagsfunktioner som faktiskt skapar védrde for deras kunder. Allt fler foretag tenderar att
outsourca flera funktioner inom organisationen genom anviandning av kontaktcenter for information
och servicefunktioner. Frenkel, Tam, Korczynski och Shire (1998) redogér att kontaktcenter dr en
standigt anvidndande kanal for service och IT baserade tjdnster. Med hjélp av kontaktcenter kan
foretag 14ta externt anstéllda ta hand om deras kundsupport och service med att svara pa fragor och
16sa kundens drende. Vidare fortydligas det i Mediaplanet (2009) att kundsupport och kundservice
kan komma att bli tvd av de mest vixande trenderna inom outsourcing, eftersom kundens krav pé

servicekvalitet 0kar och ménga kontaktcenter dr specialiserade pa just service och kundrelationer.

I dagens tjédnstesamhaille krdvs det att foretag har nédra och goda relationer med kunden for att
bevara konkurrenskraften (Gronroos 2008a). Gulati (2009) forklarar att det skett en forskjutning
fran produkt- till kundfokus dér kundens vérdeskapande och nytta stir i centrum for foretag. Det

handlar om att foretag identifierar och forstir kundens 6vergripande behov och for att dirmed
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erbjuda kunden nigot som striacker sig utdver en enskild vara eller tjanst. For att foretag ska na
framgang i den utveckling som skett menar Gulati (2009) att det kravs flexibilitet i organisationer.
Flexibiliteten innebdr att foretag maste identifiera, forsta och tillgodose kundens behov och
organisera sig utifrdn dessa for att vara konkurrenskraftiga. Gulati och Kletter (2005) hévdar att om
foretag saknar de resurser som krivs for att lyckas 16sa kundens helhetsbehov bor foretaget se
utanfor sin egen organisation. Genom effektiva externa relationer dir foretag outsourcar de
funktioner som inte tillhor kdrnverksamheten kan foretag 6ka sin flexibilitet och hantera
oforutsigbara kundbehov béttre. Prahalad och Ramaswamy (2004) tydliggor dven att néra
kundrelationer blir en betydelsefull faktor for foretag, eftersom kundernas forvintningar pé service
blir allt mer kravfyllda vilket betyder att kunden bor fa storre inflytande i foretagets tjdnster.
Prahalad och Ramaswamy (2004) tydliggor att kvalitativa interaktioner med kunden bidrar till
bittre samarbete och mervirde, vilket innebér att relationen mellan kund och foretag ar nyckeln till
konkurrenskraftiga fordelar. Virde bor skapas av bade foretaget och kunden tillsammans.
Problematiken i uppsatsen grundar sig darfor i hur den vixande outsourcingtrenden star i relation

med Okat fokus pa kund och nira kundrelationer.

1.2. PROBLEMFORMULERING

Goda kundrelationer menar Gronroos (2008a) och Gulati (2009) har kommit att bli otroligt viktiga
for foretagets 6verlevnad da det paverkar konkurrenskraften. Samtidigt som Belcourt (2006) och
Boguslauskas och Kvedaraviciene (2009) hiavdar att servicefunktioner, dér foretagen skapar
relationer med kunden, kan outsourcas. Kundorientering ar viktigt for att skapa framgéngsrika
organisationer dir kundens behov stér i centrum (Gronroos 2008a; Gulati 2009) men det uppstar en
problematik om foretag véljer att outsourca servicefunktioner som kundservice och kundvérd. Pa sa
vis forlorar foretagen en del av kontakten med sina kunder. En hog servicekvalitet dir kundens
behov ar central dr dock ovanstdende forskare dverens om. Men diskussioner berdér om det storsta
vérdet for kunden skapas genom kundtjénst internt eller av ett externt foretag som dr specialiserade
och har resurser som krévs for att driva en effektiv kundtjénst. Eftersom trender visar att
outsourcing av kundtjanst och kundsupport till kontaktcenter véxer, bor det innebéra att dessa

kundtjanstspecialister kan mdta kundens krav och skapa vérde. Det finns f& genomforda studier om
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hur kontaktcenter organiserar sin verksamhet for att skapa virde for uppdragsgivare och slutkund,

vilket vi i denna uppsats vill studera.

1.3. SYFTE OCH FRAGESTALLNING

Syftet med uppsatsen &r att forstd hur kontaktcenter bedriver det operativa arbetet for
véirdeskapande. Utifrén detta vill vi forsta vilken roll kontaktcenter har i tjanstesamhéllet. Med detta

syfte som grund besvaras foljande fragestéllningar:
Hur organiserar kontaktcenter sin operativa verksamhet?
Hur skapar kontaktcenter virde for slutkund respektive uppdragsgivare?

Vad leder den 6kande outsourcingtrenden till?

1.4. DISPOSITION

I uppsatsens inledande kapitel presenteras tidigare forskning om dmnet outsourcing och
véirdeskapande, vilket ligger till grund for uppsatsens problemformulering samt syfte och
fragestéllning. Vidare i kapitel 2 redovisas teorier kring organisatoriska aspekter som anvinds vid
analys tillsammans med insamlad empiri. I kapitel 3 redovisas det metodologiska angreppsséttet
samt genomfOrandet av undersokningen, detta for att arbetsprocessen ska gé att f6lja vilket 6kar
studiens trovirdighet. I kapitel 4 behandlas de tva forsta frégestillningarna. I kapitel 4 inleds varje
ny rubrik med en sammanfattning om vad studien har visat vilket f6ljs av exempel utifrdn empirin
som avslutningsvis analyseras med teorier. Strukturen i analysen baseras pa att vi i uppsatsen har ett
induktivt forhallningssitt mellan empiri och teori, alltsd empirin ligger till grund for teorin. I
uppsatsens avslutande kapital summeras slutsatser fran analysen som sedan foljs av ett
diskussionskapitel ddr vi behandlar frigestillningen vad leder den 6kande outsourcingtrenden till?
Vilket aterkopplar till uppsatsen inledning dér kontaktcenters inverkan och roll i dagens

tjanstesamhélle diskuteras och hur det kan paverka uppdragsgivaren.
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2. TEORETISKA ASPEKTER FOR VARDESKAPANDE

Kapitlet inleds med en presentation av teorier som beror tre organisatoriska aspekter som bidrar
med virdeskapande: samarbete mellan kontaktcenter och uppdragsgivare, standardisering av
arbetsprocesser, servicekvalitet samt utbildning. Avslutningsvis presenteras teorier om synen pd

vdrdeskapande.

2.1. FORUTSATTNINGAR FOR SAMARBETE MELLAN UPPDRAGSGIVARE OCH KONTAKTCENTER

Dahlgren, Gillstrom och Hasting (1992) redogdr for vikten av att analysera och planera outsourcing
och vilka krav samt beslut som bor behandlas innan outsourcing. Detta for att skapa ett fungerande
samarbete mellan uppdragsgivaren och kontaktcenter for att leverera en bra servicekvalitet.
Dahlgren, Gillstrom och Hasting (1992) forklarar betydelsen av att uppdragsgivaren har ett tydligt
beslutsunderlag som innehdller omfattningen och anledningarna till valet av outsourcing. Till detta
ar dven tidsplan och personalfrdgor viktigt att ha klart for sig som uppdragsgivare. Det dr viktigt
med ett noggrant offertarbete for ett 1dngsiktigt samarbete som gynnar bade uppdragsgivaren och
kontaktcenter. Ett fungerande samarbete dr en forutsittning for att kontaktcenter ska kunna

organisera sin operativa verksamhet for att tillgodose slutkundens behov och skapa vérde.

I forarbetet bor det tydliggoras vilka sérskilda krav som stills pd exempelvis serviceniva och
kvalitet. Vidare forklarar Dahlgren, Gillstrom och Hasting (1992) att i offertforfragan ska det
dessutom anges hur kontaktcenter kan tillgodose kraven fran slutkunderna. For att kunna tillgodose
slutkundernas behov, kan det begéras krav av uppdragsgivaren inom omraden som ansvar,
stodfunktioner, behdrighet och sdkerhet, tester, servicegrad, uppfoljning och utbildning. I offerten
ska det dven anges vilka kompetenskrav som kontaktcenter bor besitta for att driva de
affarsprocesser som outsourcas. Vidare i processen vid val av samarbetspartner bor det podngteras
att uppdragsgivaren ska ha tdta kontakter och god kommunikation med kontaktcenter for att kunna
aterkoppla handelser som beror den operativa verksamheten (Dahlgren, Gillstrom och Hasting

1992).



KSKKO01 VT 2013 Sara Gunnarsson

Service Management Johanna Willander

Aven Belcourt (2006) podngterar att relationen mellan uppdragsgivaren och kontaktcenter ér viktig
for att skapa ett bra och langsiktigt samarbete. For att lyckas med detta bor uppdragsgivaren ha klart
for sig vilka krav som ska stillas pa kontaktcenter gédllande bland annat svarstid,
kundngjdhetsmétningar och kvalitetsmatt. Vidare forklarar Belcourt (2006) att outsourcingarbetet
baseras pd resultat, dir exempelvis samtal ska besvaras inom 90 sekunder. For att
outsourcinguppdraget ska ge bra resultat, krdvs det att uppdragsgivarna ger tydliga instruktioner
och villkor pd hur uppdraget bér genomforas. Exempel pa risker eller problem som kan uppsté vid
bristande information vid outsourcing dr dolda kostnader eller ldgre servicekvalitet &n forvéntat.
Dolda kostnader kan bero pé oklarheter i avtal, fordndringar som blev storre dn forvintat samt att
outsourcing av servicefunktion dr komplext da det finns svarigheter att méta service. Bra
kommunikation och samarbete mellan uppdragsgivare och kontaktcenter har ddrmed betydelse for
slutkundens upplevelse av servicekvaliteten (Belcourt 2006; Benjafaar, Elahi & Donohue 2007;
Gulati 2009).

2.2. UPPLEVD SERVICEKVALITET

For att veta vad bra servicekvalitet dr behover foretaget veta hur kunden upplever tjdnsten.
Servicekvaliteten kan bara forbéttras sa linge det definieras pa det sitt som kunden upplever det,
annars finns risken att foretag slosar bade tid och pengar pé kvalitetsforbattringar som inte
genererar nagot virde for kunden (Gronroos 2008a). Kundens upplevelse av servicekvalitet kan
enligt Gronroos (2008a, s. 81) “delas in i tva dimensioner, den tekniska eller resultatmdssiga
dimensionen och den funktionsmdssiga eller processinriktad dimension”. Den tekniska kvaliteten
iar vad kunden erhéller utav tjdnsteleveransen, det dr viktigt att ta hinsyn till vad kunden har kvar
efter avslutad tjinsteprocess. Kundens upplevelse av servicekvalitet paverkas av vad tjdnsten
innehaller och hur det 6verfors till kunden vilket kan vara genom tillgénglighet via internetsida eller
telefon. Kunden paverkas dven av hur servicemotet hanteras, vilket utgoér den process- och
funktionsinriktade kvalitetsdimensionen. Normann (2000) poédngterar ocksa att de “hérda” faktorer
som teknik och tillgidnglighet ger effekt for kundens upplevda kvalitet, men det kravs “mjuka”

faktorer som bemotande och forstaelse vid leverans av en tjénst for att skapa vérde for kunden. De

10
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“harda” och “mjuka” aspekterna dr beroende av varandra och pa s vis skapas helheten som

paverkar den upplevda servicekvaliteten for kunden.

Upplevelsen av servicekvaliteten paverkas inte enbart av de tvd dimensionerna som ndmndes
tidigare. Gronroos (2008a, s. 84) menar vidare att “kvaliteten upplevs som god ndr kundens
erfarenhet av kvalitet motsvarar kundens forvintningar pd kvaliteten”’. Aven Parasuraman,
Zelthaml och Berry (1985) poédngterar att god servicekvalitet innebér att konsekvent uppfylla
kundens forvéntningar. Kundens tidigare erfarenhet baseras pa ett antal faktorer som exempelvis
genom foretagets direktreklam, webbplatser, foretagets rykte, pris och kundens behov. Dessa
faktorer ligger till grund for kundens forvantningar pé tjanstekvaliteten. Forvéntningarna hos

kunden har en avgoérande effekt pé hur servicekvaliteten upplevs.

SERVQUAL ér en modell som méter kundens upplevda tjanstekvalitet vilken redovisas av
Parasuraman, Zelthaml och Berry (1985) och Gronroos (2008a). Det gér ut pa att definiera ett antal
kénnetecken som beskriver delarna i en tjénst och dérefter utvirdera och betygsétta dessa. Nagra av
de determinanter som ingar i modellen &r; tillgdnglighet, kompetens, tillforlitlighet, tillmotesgdaende
samt forstdelse for kunden. Tillgdnglighet avser hur latt det dr att komma i kontakt med foretaget
utan att behova sta lidnge i telefonkd. Vidare bor determinanter som kompetens undersokas, vilket
handlar om 1 vilken utstrackning medarbetarna som har direktkontakt med kunderna ar tillrdckligt
kunniga. Tillférlitlighet &r en faktor som berdr om prestationen som tjansteforetaget utfor ar
korrekt. Determinanterna tillmotesgdende och forstdelse for kunden liknar varandra och berdr hur
personalen bemoter, respekterar och agerar gentemot kunden och forstar kundens problem eller
behov for att bemdta det darefter. Vidare menar Gronroos (2008a) att det dr viktigt att personalen
kan forsta kunden for att pa sd vis kunna tillgodose kundens behov. Det hir dr nagra av de tio
determinanter som foretag kan utgé fran for att utvirdera vad en tjénst bor innehélla och darmed

kunna betygsatta hur den totala servicekvaliteten upplevs.

11
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2.3. STANDARDISERADE ARBETSPROCESSER

Servicekvaliteten kan enligt Bain, Watson, Mulvey, Taylor och Gal (2002) lattare sidkerstéllas i det
dagliga arbetet pd kontaktcenter, d& det finns forutsittningar for att méita och kontrollera
kvantitativa aspekter. Exempel pé kvantitativa aspekter dr antalet svarade telefonsamtal,
genomsnittlig samtalstid eller antalet 16sta drenden. P4 grund av métbarheten och arbetsséttet kan
det dagliga arbetet dérfor anses standardiserat. McDonaldisering dr ett begrepp som syftar till
standardiserat arbetssétt inom snabbmatsindustrin, men anammas dven av organisationer som &r
verksamma i andra branscher. Det som karaktériserar McDonaldisering dr homogena produkter,
teknik, standardiserade arbetsrutiner och homogenisering av arbetskraft och kunder (Lyon, Taylor
& Smith, 1994). Vidare menar Bryson, Daniels & Warf (2004) att McDonaldisering hdrstammar
fran det tayloristiska arbetsséttet med principen 16pande band produktion och standardisering av
produkter. Enligt Ritzer (2008) bygger McDonaldisering pé att produktionsprocessen ska vara
effektiv, kalkylerbar samt forutséigbar for att pa sa vis uppnd maximal effektivitet och lonsamhet.
Med hjilp av bra och avancerad teknik kan medarbetarna stodjas vid arbetsmomenten vilket
minskar de ménskliga felen. Bain et.al. (2002) forklarar att Taylorism dr en form av standardiserat
arbetssdtt som manga kontaktcenter implementerar. Standardisering innebér att foretag fokuserar pa
rutinbaserade arbetsuppgifter for att mita kvantitativa faktorer, pa sa vis kan de jamfora
métningarna frin tid till tid och kan se forbattringar eller forsdmringar. Problematiken med
standardisering ligger i att méta bade de harda kvantitativa aspekter savél som de mjuka kvalitativa
aspekterna av medarbetarnas interaktioner med kunder, dir exempelvis telefoninspelning och
medlyssning dr ndgra hjdlpmedel. Taylorism kan pd sé vis forknippas med
McDonaldiseringsteorins kénnetecken; kalkylerbarhet, effektivitet och forutsdgbarhet. Det
Tayloristiska arbetssittet bidrar &ven med verktyg for att méta kvalitativa aspekter sdsom kundens
och medarbetarnas tillfredsstillelse eller medarbetarnas prestationer. Dock podngterar Dormann
(2003) att drendena i1 kontaktcenter varierar mycket vilket innebér att det krdver bade standardiserad
kunskap i form av information men dven komplicerade drenden som kréver djupare kunskap och

utbildning.
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2.4. UTBILDNING OCH MOTIVATION

Utbildning kan anvéndas som ett organisatoriskt hjdlpmedel for att 6ka medarbetares kompetens
och didrmed erbjuda kunder en hogre servicekvalitet. Genom utbildning ges medarbetarna
mdjligheter och verktyg att hantera olika avancerade och komplexa drenden (Dormann 2003).
Moxnes (1984) menar att ldrande genom handling &r en forutsittning for att utbilda och léra sig
som vuxen. Det ricker dock inte enbart med lirande genom handling enligt Bystedt (2001), utan
det kravs reflektion for att utbildning ska resultera i ldrande och kunskap. Reflektion kan med
fordel ske 1 grupp menar Forslin och Thulestedt (1993) samt Ellstrom (1996) da ménniskor delar
sina erfarenheter, kunskaper och tankar vilket bidrar med kreativa 16sningar. Aven Ortenblad
(2004) redovisar larande genom arbete som en viktig process for kunskap da medarbetare lar
genom att lyssna och se men dven genom praktiskt utférande. Ortenblad (2004) poingterar vikten
av feedback, eftersom kunskap och larande blir beroende av chefens engagemang tillskillnad fran
Forslin och Thulestedts (1993) asikt om att individen bor reflektera dver handlingar 1 grupp. Enligt
Ellstrom (1996) handlar ldrande om en balans mellan kunskap och erfarenheter. Kunskap skapas
genom formell utbildning, det vill sdga planerat ldrande. Erfarenheter far individer ddiremot genom
lirande av mer informell karaktdr, dér handlar det om att bland annat l4ra genom att praktiskt utfora
arbetsuppgifter. Erfarenheter grundar sig i samspel och interaktion med omgivningen. Dock kan
erfarenheter inte verka utan kunskap, da kunskap hjédlper ménniskor att tolka handlingar och dess

konsekvenser vilket genererar erfarenheter (Ellstrom 1996).

Utbildning paverkar medarbetares attityder, kunskap och forstdelse for kundens behov vilket ér en
avgorande faktor for framgéngen menar Dormann (2003). Att forstd och hantera sina egna samt
andras kénslor, viljor och behov kallas emotionell intelligens. Emotionell intelligens gar att likna
vid social kompetens (Yukl 2012). For att resultat av utbildning och ldrande ska vara effektivt
menar Ellstrom (1996) att det beror pa individens motivationsfaktor. Yttre motivationsfaktorer &r
exempelvis 10neforhdjning eller direktiv fran chefen och inre faktorer handlar om en genuin
individuell vilja att delta i utbildning. Det dr viktigt att foretag stimulerar de inre

motivationsfaktorerna hos medarbetarna for att utbildningen faktiskt ska visa resultat och inte
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enbart bli en kostnad for foretag. De inre motivationsfaktorerna péverkas bland annat av arbetets
innehall dar arbetets méngsidighet, autonomi samt mojlighet att se och folja upp resultat &r viktiga

faktorer (Ellstrom 1996).

2.5. VARDESKAPANDE

Det finns tva perspektiv av vérde, vdrde-i-utbyte och virde-i-anvindning. Enligt Vargo, Maglio
och Archpru Akaka (2008) &r virde-i-utbyte nér foretag erbjuder sin produkt eller tjénst till kunden.
Virde-i-utbyte skapas enbart i samband med kundens kdp, medan vdrde-i-anvindning alltid skapas
1 samspelet mellan leverantor och mottagare. Vidare menar &ven Normann och Ramirez (1993),
Vargo och Lusch (2004) samt Gronroos (2008b) att det inte ldngre ar enbart sjdlva tjénsten eller
produkten som skapar virdet for kunden, utan det sker i samspel med sdljaren. Prahalad och
Ramaswamy (2004) forklarar hur kundens roll som medproducent bidrar till 6kat virdeskapande
och har dérfor en central roll. Kunden har linge setts som en aktor utanfor foretaget, dir foretaget
har den produktiva rollen och kunden den konsumerande rollen. I takt med att kunden blir allt mer
informerad och aktiv lar de sig att de kan {4 ut mer i védrde av foretaget och dess tjanst. Kunderna
kan vélja vilket foretag de vill starta en relation med baserat pa hur de vill att virde ska skapas for

just dem.

Prahalad och Ramaswamy (2004) redogoér att foretag maste bortse fran det traditionella synsittet pa
kunden som passiv och istillet samarbeta med kunden for att skapa virde genom personlig
interaktion mellan kund och foretag. Det bidrar till att foretagets produktfokus 14ggs mer pé de
erfarenheter som kunderna soker for att bli medproducent i virdeskapandet. Kvalitativa och
personliga interaktioner med kunden mojliggér for den individuella kunden att medproducera unika
erfarenheter med foretaget, vilket &r nyckeln till foretagets konkurrensférdelar. Medskapande
innebdr att gemensamt skapa vérde och ska ske i samspel mellan parterna. Medskapande innebér att
lata kunden samarbeta och konstruera tjédnsteupplevelsen utifrdn den kontext som passar henne och
ddrmed ha en gemensam problemdefiniering och problemldsande. Kunden ska kunna ha en aktiv
dialog och samarbete som bygger pa personliga erfarenheter och konstruera personliga upplevelser.

Vargo och Lusch (2004) anser dven att kunden bor ses som en medproducent i viardeskapandet
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eftersom kunden &r en del av produkten, pa sa vis bor foretag inse vikten av att {4 respons fran
kunden. Normann och Ramirez (1993) redogdr for liknande resonemang att nyckeln till att skapa
vérde dr att producera erbjudanden som utgér fran kunden. Likasa tydliggér Gronroos (2008b) att
vérde for kunden skapas genom relationer och interaktioner mellan kunden och serviceproducenten.
Fokus ligger inte pa produkten, utan pa kundens virdeskapande processer dér varde uppstar samt
uppfattas i samband med kunden. Vargo och Lusch (2004) menar fortsittningsvis i samband med
Gronroos (2008b) resonemang att det ar foretaget som kan erbjuda vardeforslagen till kunden, men
det forutsétter att kunden dr med och bestimmer vardet och deltar i virdeskapandet som

medproducent.

2.6. FORDELAR MED OUTSOURCING FOR UPPDRAGSGIVAREN

Uppdragsgivaren kan likasd utvinna flera virdeskapande faktorer utav outsourcing, vilket gor att de
kan fokusera mer pa kdrnverksamheten. For att kunna hantera en kundtjanst krévs det framforallt
resurser 1 form av teknisk utrustning och personal. Kontaktcenter dr specialiserade pa kundservice
och har dérfor redan de resurser som krévs, pa sa vis kan de effektivisera funktionen och skapa
skalfordelar vilket resulterar i ldgre kostnader (Belcourt 2006). Belcourt (2006) menar da att foretag
som inte har kunskap eller rad att bygga upp och rekrytera till en kundservice internt ska dverviga
outsourcing. Ytterligare en anledning till beslut for outsourcing menar Belcourt (2006) samt
Benjafaar, Elahi & Donohue (2007), dr en 6kad efterfrigan pa hogre servicekvalitet. Kontaktcenter

ar specialiserade pd den funktionen som ska outsourcas, exempelvis kundservice.

Foretag outsourcar dven servicefunktioner till kontaktcenter av strategiska skél, da foretagen kan
dgna sig 4t sin kdrnverksamhet vilket starker foretagets position pa marknaden samtidigt som de har
en hog servicekvalitet (Belcourt 2006). Kérnverksamhet- eller kdrnkompetens definieras av
Prahalad och Hamel (1990) som det kollektiva ldrandet i organisationer dér integrationen mellan
olika funktioner skapar detta. Kédrnkompetens édr unika kombinationer av kunskap, teknik, speciella
fardigheter och operativa metoder som gor produkterna eller tjédnsterna svéra att imitera. Alexander
och Young (1996), Belcourt (2006) samt Boguslauskas och Kvedaraviciene (2009) menar att ett

foretags kdarnkompetens utgor konkurrensfordelar och dr dirmed virdeskapande for
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uppdragsgivaren. Flera forskare (Alexander & Young 1996; Belcourt 2006; Boguslauskas och
Kvedaraviciene 2009; Gulati 2005) dr dverens om att kirnkompetens inte bor outsourcas. Nar
foretag Overvégar att anlita ett externt kontaktcenter dr det darfor viktigt att identifiera vad som gor
foretaget unikt och konkurrenskraftigt. Belcourt (2006) poéngterar att identifiering av
kiarnkompetens dr komplext och problematiskt d& funktioner som outsourcas manga ganger &r titt
sammankopplade med andra funktioner vilka tillsammans skapar kdarnkompetensen. Outsourcing av
dessa funktioner kan ha negativ effekt péa foretagets formaga att arbeta tvarfunktionellt for att skapa

kreativitet och darmed konkurrensfordelar.

I kapitel 2 har organisatoriska aspekter som paverkar och har betydelse for servicekvaliteten och
véirdeskapande presenterats. Tydlighet i avtal och kommunikation ligger till grund for resultatet av
samarbetet mellan uppdragsgivare och kontaktcenter. Till detta dr standardiserade arbetsprocesser
och utbildning viktiga aspekter for kontaktcenter att inkludera vid organisering av verksamheten.
Pa sa vis kan kontaktcenter arbeta effektivt med kompetent personal, erbjuda hog servicekvalitet

och didrmed skapa virde for slutkund respektive uppdragsgivare.
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3. METOD

Féljande kapitel inleds med en redovisning av uppsatsens metodologiska utgangspunkter och foljs
av en redogorelse for hur undersokningen har genomforts, bearbetats och analyserats. Kapitlet

avslutas med en diskussion om metodens kvalitet samt etiska principer.

3.1. METODOLOGISKT ANGREPPSSATT - FALLSTUDIE

Undersokningen baseras pé en fallstudie dér vi utgar frin tva kontaktcenter som studieobjekt for att
fordjupa oss och ddrmed fa en detaljerad kunskap om fallet. En fallstudie kénnetecknas av
detaljerade och djupa undersokningar om ett eller fatal fall for att skapa en forstdelse om det
aktuella studieobjektet (Bryman 2011). Studien syftar till att 6ka och fordjupa forstaelsen for de
virdeskapande processerna vid outsourcing av servicefunktioner. Vi anvinder oss av ett
hermeneutiskt perspektiv pa undersdkningen, det innebér att tolkning och forstaelse ar tva viktiga
verktyg for att analysera empirin och forsté situationer och sammanhang. Forstielsen och
tolkningen av en situation paverkas av tidigare erfarenheter, viarderingar och dess kontext (Thurén

2007; Kvale & Brinkmann 2009).

Vidare bygger uppsatsen pa en induktiv relation mellan teori och empiri. Induktiv metod beskriver
Bryman (2011) som ett angreppssitt dir empirin formar en teori. Empirin ligger sdledes till grund

for de resultat som undersékningen visar. Daremot bidrar inte alltid resultatet fran empirin till helt
nya teorier, vilket ar viktigt att notera i var uppsats, empirin har inte lett till en helt ny teori, utan

bidragit till en ny infallsvinkel (jfr Bryman 2011).

3.2. GENOMFORANDE

3.2.1 UrRvAL

Intervjuerna genomfordes med respondenter frin tva kontaktcenter, Stockholm Kontaktcenter AB

och Skéne Kontaktcenter AB samt en telefonintervju med uppdragsgivaren Rederiet AB.
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Uppdragsgivare syftar till de foretag som valt att outsourca sin kundtjénst till ett externt foretag 1
den hér uppsatsen. Stockholm Kontaktcenter AB har tvd verksamma center med cirka 125-140
anstéllda. Skine Kontaktcenter AB har cirka 130 anstéillda och de samarbetar med flera
uppdragsgivare inom olika branscher och erbjuder tjdnster som kundtjénst, ordermottagning,
forsiljning, telemarketing och véxelhantering. Rederiet AB ér ett av Sveriges ledande foretag inom
sin nisch i resebranschen och har cirka 3000 anstillda. Intervjupersonerna valdes med ett
maélinriktat urval, det betyder att intervjupersonerna dr utvalda efter deras erfarenheter av det
omrade som uppsatsen undersoker vilket kan bidra med kunskap till uppsatsens forskningsfraga. Ett
maélinriktat urval ger mojlighet till att vdlja den miljo eller félt dér forskningsfragan ska undersokas
(Bryman 2011). Vidare har vi anvént oss av ett sndbollsurval, di vi etablerat kontakt via mail med
en respondent i respektive foretag som varit relevanta for uppsatsen som dérefter hanvisat oss
vidare till personer inom foretaget med erfarenhet av uppsatsimnet (jfr Bryman 2011).
Intervjupersonerna har ddrmed inte valts ut helt slumpmassigt eftersom kontaktpersonen pa det
foretaget sjilv har valt ut de respondenter med den erfarenhet och kunskap som ér relevant for

uppsatsens forskningsfraga.

3.2.2. INSAMLING AV EMPIRISKT MATERIAL

Den empiriska materialinsamlingen bestar av sex kvalitativa djupintervjuer, en telefonintervju, en
observation samt tvd dokumentstudier. De tre forsta intervjuerna dgde rum i Stockholm
Kontaktcenter ABs lokaler. Samma intervjuguide anvéndes till samtliga intervjuer och inneholl
teman som organisation, uppdragsgivare, medarbetare, slutkund samt kvalitet och uppf6ljning (se
bilaga 1). Forsta intervjun genomfordes med Forsdljningschefen den 5 april 2013 mellan klockan
11.00-12.30. Vi fick inledningsvis under intervjun foretagsspecifikt material utdelat till oss vilket
respondenten hénvisade till vid flera tillfdllen. Den andra intervjun genomfordes med Delivery
manager (Operativ chef) den 5 april 2013 mellan klockan 13.30—-14.45. Den tredje intervjun dgde
rum den 9 april mellan klockan 13.00—-14.15 med HR-chefen. Vid dessa intervjuer var teman i
forvig uppdelade dir vi ansvarade for olika teman och den andra lyssnade aktivt for att kunna stélla

foljdfragor.
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De resterande tre kvalitativa djupintervjuerna genomfordes hos Skane Kontaktcenter AB den 26
april 2013, dér alla tre intervjuerna dgde rum pa deras arbetsplats. Forsta intervjun holls med
Affarsutvecklaren mellan 08.30-09.30 och andra intervjun genomférdes med Operativa chefen
mellan 09.30-11.00 och sista intervjun genomfordes med Kvalitets- och utbildningsansvarig mellan
11.00-12.00. Samma intervjuguide som anvéndes till Stockholm Kontaktcenter AB anvindes dven
till samtliga intervjuer pa Skéne Kontaktcenter AB. Ingen inspelning fick genomforas, darfor
antecknade en av intervjuarna med hjdlp av dator och den andre stéllde frigorna. Bada
uppsatsforfattarna var vid samtliga intervjuer nérvarande och aktiva och ansvarade for att driva

intervjuerna framat.

Den 18 april genomfordes dven en telefonintervju med Resetjanstchefen pa Rederiet AB vilka ér
uppdragsgivare till Stockholm Kontaktcenter AB och har outsourcat sin kundtjinst till dem. Syftet
med telefonintervjun var att komplettera de dvriga intervjuerna med information frén
uppdragsgivarens perspektiv gillande samarbete och krav mellan uppdragsgivare och
kontaktcenter. Darmed utformades en ny intervjuguide med férre och mer specifika fragor for att
anpassa det till telefonintervju (se bilaga 2). Som komplettering till intervjun med
Affarsutvecklaren pa Skéne Kontaktcenter AB traffades vi under ett lunchméte den 3 maj. Frigor
som Vi inte hunnit stdlla under djupintervjun stilldes dé och tillféllet fungerade om ett
informationsmote. Insamlingen av empiri avslutades med en observation som genomfordes pa
Skéne Kontaktcenter AB den 6 maj mellan klockan 10.00—12.00. Det som observerades var samtal
mellan medarbetare och slutkunden dér bada uppsatsforfattarna deltog och medlyssnade. Innan
medlyssningen skrev vi under sekretessavtal som innebar att specifik information som berorde
enskilda samtal ar konfidentiella. Detta paverkade dock inte vart syfte med observationen da vi var
intresserade av en mer generell uppfattning av drendenas karaktir, kundens roll som medskapande

samt medarbetarnas bemdotande.

3.2.3. KVALITATIVA DJUPINTERVJUER
I uppsatsen har vi frimst anvént oss av kvalitativ intervjumetod for insamling av empiriskt material.

Intervjuerna som genomforts har varit av 6ppen karaktér med icke standardiserade fragor da
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Bryman (2011) menar att det lampar sig bist om forskaren &r intresserad av intervjupersonens
erfarenheter, asikter, kunskap samt uppfattningar och inte soker standardiserade svar. Med hjilp av
en semi-strukturerad intervjuguide med icke-standardiserade fragor genomfordes intervjuerna med
végledning av sonderings- och uppfoljningsfragor (se bilaga 1). Intervjuguide bor innehélla bade
tematiska och dynamiska fragor enligt Kvale och Brinkmann (2009). Tematiska fragor ska bidra
med kunskap om det aktuella &mnet medan de dynamiska fragorna ska utformas for att stiarka
samspelet mellan intervjuare och respondent. Dessa typer av fragor har vi beaktat vid utformning
av intervjuguide for att med de dynamiska fragorna skapa ett fortroende och dérmed kunna fa
relevanta och generdsa svar fran respondenten. Exempel pd dynamiska frdgor var de vi stéillde
inledningsvis och var av enklare karaktir, vi stéllde bland annat frdgor om respondentens roll i
organisationen. Under intervjuerna kravs det hela tiden en uppmairksamhet pa fragor och svar som

tas upp for att kunna fora intervjun framét (jfr Starrin & Renck 1996).

3.2.4. TELEFONINTERVJU OCH OBSERVATION: KOMPLETTERANDE EMPIRI

De sex kvalitativa djupintervjuerna som genomforts utifrdn kontaktcenters perspektiv,
kompletterades med en telefonintervju utifran uppdragsgivarens perspektiv. En telefonintervju tar i
regel mindre tid &n en intervju déir respondenten och intervjuare befinner sig pad samma plats. Enligt
Bryman (2011) dr distansen som uppstar mellan respondenten och intervjuaren vid telefonintervju
bra, eftersom det kan minska antalet felkéllor. Respondenten kan exempelvis paverkas av
intervjuarnas kon, élder eller nérvaro, vilket gor att respondenten kan svara pa fridgor som de tror att
intervjuarna skulle uppskatta och likvél tvdrtom. Vid en telefonintervju paverkas ingen av ndrvaron
mellan parterna eller av deras olika kroppssprék och ansiktsuttryck. Vi upplevde dock att avstandet
och avsaknad av kroppssprak och ansiktsuttryck som ett hinder for intervjun, dé det blev svéarare att
stdlla f6ljd- och fordjupningsfragor eftersom reaktioner och engagemang var svéra att uppfatta fran

respondenten.

Observationen i form av medlyssning som dgde rum pa Skane Kontaktcenter AB dr ett komplement
till véra intervjuer. Observationen som genomfordes var av 6ppen karaktér dd medarbetarna var

medvetna om vér nirvaro (jfr Bryman 2011). Kunderna som ringde var dock inte medvetna om att
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vi lyssnade till samtalet. Observatdrer kan enligt Bryman (2011) vara aktiva eller passiva och beror
pa observationens karaktér. I vér roll som observatdrer var vi passiva da vi saknar den kunskap som
krévs for att hjdlpa de kunder som ringde till kontaktcentret. Observationen var ostrukturerad dér
inget observationsprotokoll foljdes utan vi observerade utifran forutbestimda teman for att
avgransa oss. Vid observationen utgick vi fran foljande teman; drendets karaktér, slutkundens roll 1
samtalet samt medarbetarnas bemdtande och agerande. Vid observation menar Bryman (2011) att
det dr viktigt att fora anteckningar och sammanstélla dem sé fort som mojligt efter observationen
for att minnas detaljer. Under medlyssningen fordes anteckningar som berdrde de forutbestdmda
teman. Vi lyssnade till samma samtal for att sedan kunna diskutera det vi lyssnat till och sékerstélla

att vi uppfattat samtalen lika och didrmed striva efter en objektiv tolkning.

3.2.5. DOKUMENTSTUDIER

Vid forarbetet av uppsatsen har olika dokument analyserats vilket dr ytterligare ett angreppssétt for
att framstélla data. Tvd dokument har analyserats, ett av dokumenten &r en tematidning i form av en
annons fran tidningen Mediaplanet (2009). Mediaplanet sammanfor 14sare och annonsérer, vars
syfte dr att arbeta med d&mnesspecifik marknadsforing &t foretag. Det andra dokumentet dr ett
kompendium med foretagsspecifik fakta fran Stockholm Kontaktcenter AB vilket dr ett offentligt
dokument (Kompendium Stockholm Kontaktcenter AB 2013). Enligt Bryman (2011) styr
uppsatsens fragestéllningar eller problem valet av de dokument som anvénts. Det dr viktigt att ha
fragestéllningen i dtanke, annars finns det risk for att vdlja fel sorts dokument och analysen ger

ddrmed inga nya dimensioner.

Vid dokumentstudie fokuserar vi pd kvalitativa aspekter for att granska dokumentets dkthet,
trovardighet, representativitet och meningsfullhet (Bryman, 2011). Mediaplanet (2009) ar
publicerad i en offentlig tidning som riktar sig till féretag. Det &r journalister, foreningar, kdnda
profiler, experter och kunder som tillsammans bidrar till innehallet i annonsen. Darmed é&r det inte
ett vetenskapligt grundat dokument som baseras pa forskning. Bryman (2011) poéngterar det
viktiga med att forhélla sig kritiskt till massmedieprodukter, dd de ofta kan vara riktade till

specifika aktorer eller att de haller sig partiska. For att undersoka dokumentens kvalitet utgér vi frdn
21



KSKKO01 VT 2013 Sara Gunnarsson

Service Management Johanna Willander

autenticitet vilket syftar till materialets dkthet. Aktheten ir relativt stark da det 4r en serids tidning
med experter och journalister som vill gora ett bra jobb och utger sig inte fOr att ha ett annat syfte.
De riktar sig till professionella foretag och har dessutom flera kdnda varumérken som
samarbetspartners. Daremot bor det beaktas att tidningen fokuserar pd marknadsforing av annonser
och kan dérfor framstdlla fakta som positiv och forhaller sig inte kritiska till &amnet outsourcing. Det
ar heller inte tydligt vem eller vilka som dr upphovsménnen till texten, utan det star enbart referens
till tidningen. Trovdrdighet ar likasa en viktig aspekt att bedoma vid dokumentanalys, dterigen kan
innehallet 1 annonserna vara partiska da de enbart visar en positiv syn av outsourcing. Det dr darfor
vésentligt att behandla denna information med forsiktighet ndr materialet anvénds for att géra
skildringar av verkligheten. Representativitet analyseras till vilka dokumentet &r riktat till. Det
framgar tydligt att tidningarna riktar sig till foretag som &r intresserade av just amnet outsourcing.
Meningsfullhet syftar till att materialet ar tydligt och litt begripligt, vilket dokumentet dr da det
beskriver &mnet outsourcing tydligt samt i vilket syfte tidningen publiceras. Av dokumentstudien
framgar att materialet inte dr vetenskapligt forankrat och kan vara partiskt, darfér kommer
dokumentet endast anvéndas i samband med vetenskapliga artiklar for att styrka resonemangen och

diskussionerna.

Kompendiet med foretagsspecifik fakta dr enligt Bryman (2011) offentligt dokument och han
podngterar att det dr ofta lattillgéngligt for forskaren att komma at. Nér det giller de fyra
beddmningskriterierna sa ar autenticiteten och meningsfullheten av kompendiet tydliga och
begripliga. Daremot &r trovdrdighet och representativitet inte lika uppenbart, eftersom kompendiet
innehaller foretagsfakta som ofta anvénds vid foretagspresentationer och vid upphandling med
uppdragsgivare. Dérfor kan informationen i dokumentet ha framstillts med ett partiskt syfte for att
formedla en positiv bild. P4 sa vis kan innehéllet anses felaktigt att anvinda, eftersom det &r fritt
fran kritik och ifrdgaséttande (jfr Bryman 2011). I uppsatsen har kompendiet anvénts for att stirka
vissa resonemang fran respondenterna och dessutom for att fa information om exempelvis vilka

utbildningar och funktioner Stockholm Kontaktcenter AB har.
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3.3. ANALYS AV DATA

Inspelning och transkribering menar Bryman (2011) dr viktigt for att kunna analysera den
insamlade empirin da detaljer annars kan glommas. Tre djupintervjuer och en telefonintervju
spelades in och transkriberades. Det transkriberade materialet analyserades och kategoriserades
med hjdlp av farger i olika teman. De kategorier vi anvinde oss av var organisering, samarbete
mellan uppdragsgivare och kontaktcenter, kvalitet och servicenivd, virdeskapande samt
kdrnverksamhet och outsourcing. Detta tillvigagangssitt redovisar Ryen (2004) som ett alternativ
for dataanalys, med hjilp av kategorier gér det att identifiera de mest forekommande teman.
Metoden ér ett verktyg for att underlétta analysarbetet och reducera den empiri som inte &r relevant
for frigestdllningen. DA uppsatsen har ett hermeneutiskt angreppsétt har var forforstaelse och
tolkning betydelse for hur vi kategoriserade och analyserade empirin. Vér forkunskap om teorier
som berdr &mnet underlittade bearbetningen av data. Den insamlade och bearbetade empirin ligger
sedan som grund for den avhandlade delen i uppsatsen dér den analyseras tillsammans med utvald

teori for att soka svar pa var frigestillning.

3.4. FORSKNINGSKVALITET

Det finns fyra kriterier som dr viktiga att ta hansyn till vid kvalitativ forskning vilka redovisas av
Eriksson och Kovalainen (2008) samt Bryman (2011). Dessa kriterier &r pdlitlighet, trovdrdighet,
overforbarhet samt konfirmation och visar undersokningens tillforlitlighet. Pdlitlighet innebér att
undersokningens arbetsprocess ér logisk och vil dokumenterad. For att uppfylla detta kriterium har
vi under arbetet med uppsatsen noggrant antecknat under intervjuerna och transkriberat de fyra
intervjuerna som fick spelas in. Direkt i anslutning till de tre intervjuer vi inte fick spela in
sammanstélldes anteckningarna for att 6ka palitligheten. For att 6ka trovdrdigheten har vi skickat
utkast pa uppsatsen till respondenterna for att f4 bekriftat att vi har forstatt och tolkat informationen
ritt (jfr Eriksson & Kovalainen 2008; Bryman 2011). Vidare har vi anvént oss av triangulering som
metod for att sékerstélla uppsatsens trovédrdighet. Det innebér att vi anvént oss av flera metoder,
djupintervjuer, dokumentstudier och observationer. Detta for att kontrollera att empirin

overensstammer vilket dkar trovérdigheten i resultaten (jfr Eriksson & Kovalainen 2008). Det
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tredje redovisade kriteriet, overforbarhet, syftar till att studiens resultat ska ha en koppling till
tidigare resultat som har redovisats (Eriksson & Kovalainen 2008; Bryman 2011). De resultat och
slutssatser som presenteras i uppsatsen liknar tidigare genomforda studiers resultat. Strivan efter
objektivitet dr vad konfirmation innebér. Da kvalitativ forskning préglas av tolkningar dr det viktigt
som forskare att inte bli allt for subjektiv dér egna vérderingar och erfarenheter péverkar studien
(Eriksson och Kovalainen 2008; Bryman 2011). Under intervjuerna har vi strévat efter att stilla s
Oppna fragor som mdjligt som inte dr ledande for att undvika att vi som uppsatsforfattare styr

respondenternas svar i en dnskad riktning.

3.5. ETISKA PRINCIPER

I undersdkningen har vi tagit hdnsyn till anonymitetsprincipen, eftersom kandidatuppsatsen ér
offentligt material sa har vi beaktat etiska principer (Bryman 2011). Eriksson och Kovalainen
(2008) samt Kvale och Brinkmann (2009) nimner informerat samtycke samt konfidentialitet som
tvd etiska principer att beakta vid kvalitativa intervjuer. Informerat samstycke innebir att
intervjupersonerna dr medvetna om intervjuns samt uppsatsens syfte och i vilken form detta ska
publiceras. Vi har béde via mail och muntligt informerat intervjupersonen om uppsatsen syfte och
vad deras information ska bidra med till uppsatsen. Konfidentialitet innebér att intervjupersonerna
har mojlighet att vara anonyma om de onskar, det &r dock viktigt att anonymiteten inte vilseleder
lasaren (Eriksson & Kovalainen 2008; Kvale och Brinkmann 2009). Samtliga foretag och
respondenter kommer vara anonyma och foretagsnamnen ér fingerade och respondenterna nimns
med arbetstitel. Anonymiteten har vi understrukit vid flera tillfédllen via mail och i samband med
intervjuerna da vi anser att det dr viktigt att intervjupersonerna ér bekvima da foretagsspecifika
situationer har diskuterats. Tre intervjuer har dven spelats in efter godkédnnande fran
respondenterna, detta for att kunna &terge en réttvis bild av deras information och asikter. Vi har
poéngterat att syftet med inspelningen endast dr ett hjdlpmedel for oss, och kommer raderas efter att

vi har analyserat materialet.
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4. VARDESKAPANDE I KONTAKTCENTERS OPERATIVA VERKSAMHET

Kapitlet inleds med en analys av hur kontaktcenter organiserar den dagliga verksamheten genom
samarbeten med uppdragsgivare, standardiserade arbetsprocesser och utbildning samt vilka
konsekvenser det kan ha. Avslutningsvis analyseras hur detta skapar virde for slutkunden
respektive uppdragsgivare. Alla avsnitt i kapitlet inleds med en sammanfattning av de viktigaste
faktorerna i studien, vilket foljs av exempel fran empiri och direfter stirks och diskuteras med teori

som presenterades i kapitel 2.

4.1. SAMARBETE: EN FORUTSATTNING FOR VARDESKAPANDE OUTSOURCING

Studien visar att ledning vid kontaktcenter virderar samarbetet mellan kontaktcenter och
uppdragsgivare hogt. Samtliga respondenter menar att samarbetet dr avgorande for att den operativa
verksamheten ska fungera och bidra till virde for slutkunden och uppdragsgivaren. Vidare visar
studien pd att relationen mellan uppdragsgivaren och kontaktcenter anses ddrmed vara oerhort
viktig for att sdkerstélla att kontaktcenter arbetar pé ett effektivt sétt i den operativa verksamheten
for att stodja det dagliga arbetet. Bade empiri och teori visar att beslutsunderlag och offertarbeten
bidrar till specificering av krav som aktorerna stéller pa varandra samt beskrivningar av de
affarsprocesser uppdragsgivaren véljer att outsourca. Ett bra samarbete forutsitter dven téta
kontakter i form av besdk hos kontaktcenter och visat engagemang. Det framgar av respondenterna
att om uppdragsgivaren &r ostrukturerad i sitt interna arbete eller inte kan formedla tydliga

instruktioner, pdverkar det kontaktcenters arbete med kundservice och servicekvalitet.

Enligt Forsdljningschefen (2013-04-05) pa Stockholm Kontaktcenter AB &r en grundldggande
forutséttning for ett lyckat outsourcingavtal att guida och upprétthdlla uppdragsgivaren om vad de
kan erbjuda dem. Han menar att det ar viktigt att uppdragsgivaren lir kénna dem ordentligt for att
f4 ett vl fungerande samarbete dir forfragan kan utformas med en bra vardegrund som passar bade

kontaktcenter och uppdragsgivare. Delivery manager pa Stockholm Kontaktcenter AB forklarar att
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hon dr kundansvarig och ér darfor med och skriver avtalen tillsammans med uppdragsgivaren,

vilket dr en viktig del i samarbetet.

/... det ar forsta delen i outsourcing som &r extremt viktig att man &r tydlig, att man fOrstar
varandra. /---/ Det giller ju att stdlla rétt krav och skapa rdtt forutsittningar. /---/ Vi ska leverera

det som star i avtalen (Delivery manager 2013-04-05).

Forséljningschefen (2013-04-05) menar att viarderingarna hos kontaktcenter och hos
uppdragsgivaren bor 6verensstimma med varandra, vilket mojliggor béttre forutsattningarna for ett
bra samarbete. I avtalet mellan uppdragsgivare och kontaktcenter bor det dessutom anges hur
slutkundens krav ska tillgodoses och hur det ska stddjas for att uppna den servicekvalitet som
uppdragsgivarna efterfragar. Vid utformning av outsourcingavtal poéngterar Forséljningschefen pa
Stockholms Kontaktcenter AB att det ar viktigt att lyssna pd uppdragsgivaren, eftersom de
inledningsvis kédnner sina kunder och sin verksamhet bist. Forsdljningschefen forklarar att

servicekvaliteten mits utifrdn nyckeltal som uppdragsgivaren efterfragar.

Det man soker kan vara lite olika nyckeltal/---/. Servicenivd, kundndjdhet, flexibilitet och
forséljning &r nagra sadana klassiska nyckeltal som man fragar efter i leveranser och avtal

(Forsdljningschef 2013-04-05).

Aven Delivery manager (2013-04-05) och HR-chefen (2013-04-09) pa Stockholm Kontaktcenter
AB tydliggor att det dr viktigt att médta och styra verksamheten utifran flera nyckeltal for att
langsiktiga mal som kvalitet och effektivisering ska uppnas. De méter dven nyckeltal som
servicenivd, kundndjdhet, 16sningsgrad, andel klagomal, d&rendehanteringstid och
medarbetarndjdhet (Kompendium Stockholm Kontaktcenter AB 2013). Forsdljningschefen (2013-
04-05) forklarar att samarbetet och kommunikationen mellan parterna &r viktig for att kontaktcenter
ska kunna dterspegla uppdragsgivarnas varumirke pa korrekt sitt. Kommunikation och
aterkoppling dr nodvindigt for att undvika framtida missforstdnd samt att utviardera samarbetet och
outsourcinguppdraget. P4 sé sdtt kan arbetet med uppdragsgivarens affarsprocesser 16pa pd smidigt
med bra resultat. Affarsutvecklaren och Operativa chefen (2013-04-26) pa Skane Kontaktcenter AB
har krav pé deras uppdragsgivare att det maste finnas kontaktpersoner att prata med for att 16sa

problem och {4 svar pé fragor som beror slutkunden. Han menar att uppdragsgivaren maste visa
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engagemang och att de besoker kontaktcentret samt medlyssnar vid samtal. Resetjanstechefen
(2013-04-18) pa Rederiet AB framhéller dven han att medlyssning och kommunikation med
kontaktcenter anses som en viktig och avgérande faktor for samarbetet. Affarsutvecklaren
podngterar att tita kontakter och besok fran uppdragsgivarna hjélper kontaktcenter att komma
vidare i sitt arbete vilket bidrar till forbéttringar i det operativa arbetet for slutkunden. Delivery
manager hos Stockholm Kontaktcenter AB tydliggdr ocksa att de har tdta kontakter med sina
nuvarande uppdragsgivare, vilket mojliggor bra outsourcing av uppdraget och reducerar riskerna

for att misstag ska uppsta.

/.../dels har vi manadsméten och veckomoéten, teamledaren har ju veckomdten med operativ chef
hos uppdragsgivare. Jag har manadsmoten da brukar teamledaren ibland vara med och ibland inte

och dven hogsta VD brukar vara med pa dom manadsmdtena/---/ (Delivery manager 2013-04-05).

Delivery manager (2013-04-05) menar pé sé vis att uppf6ljning och kommunikation mellan dem
och uppdragsgivarna &r oerhort relevant for att samarbetet ska fungera och for att sdkerstélla att det
operativa arbetet genomfors enligt uppdragsgivarens och slutkundernas preferenser. Vidare menar
Delivery manager (2013-04-05) att ett krav pa uppdragsgivaren dr att de maste ha koll pé sina
interna processer och sin kdrnverksamhet. Genom att uppdragsgivarna har grundlig kontroll 6ver
sitt arbete och verksamhet, minskar risken for att de outsourcar affarsprocesser som ér lénkat till
deras kdrnverksamhet. Uppdragsgivarna till bAde Skéne Kontaktcenter AB och Stockholm
Kontaktcenter AB bor ha detaljerad och grundlig information samt kommunikation till
kontaktcenter sa de vet hur de ska leverera och genomfora det operativa arbetet pa det sétt som
uppdragsgivaren och slutkunden efterfragar. Affarsutvecklaren pad Skane Kontaktcenter AB redogdr

likasa for att det krivs tydliga instruktioner och riktlinjer fran uppdragsgivarens sida.

/---/ du maste alltid vara exakt lika ndrvarande som om det ar ditt eget och det glommer manga.
Det stéller betydligt hogre krav pa uppdragsgivaren ndr man outsourcar, pa struktur att man har
uppbyggda informationsnéitverk- och kanaler. Vi maste fa informationen strukturerad till oss, ju
langre avstand desto mindre fysisk kontakt och det krdvs dd veckomdten (Affarsutvecklare 2013-

04-26).
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Delivery manager (2013-04-05) forklarar att uppdragsgivaren bor ha kvar kompetens om
slutkunden vilket krdver en forstaelse for vikten av att vara delaktig och besoka kontaktcentret for
att veta vad som sker. Uppdragsgivaren maste stilla krav pa feedback och visa intresse av att fa
feedback. Aterigen stiller det krav pa att uppdragsgivaren formedlar hur de vill att irendena ska
hanteras géllande exempelvis bemoétande, antal samtal och utrymme for medarbetarna att agera fritt
under samtalen for att gora slutkunden ndjd. Samtliga intervjuade respondenter ér eniga om att ett
fungerande samarbete mellan uppdragsgivaren och kontaktcenter ar en av de viktigaste
komponenterna for att fi goda resultat av outsourcing och for att hela tiden sékerstélla en hog
servicekvalitet. Forséljningschefen pa Stockholm Kontaktcenter AB och Kvalitets- och
utbildningsansvarig pd Skine Kontaktcenter AB redogor alla for situationer dir samarbeten
avslutats pad grund av bristande kommunikation och samarbete. Forsdljningschefen menar att
samarbeten avslutats dd det uppstod oklarheter i avtalen dir bland annat uppdragsgivarnas

prognoser varit missvisade vilket drabbade samarbetet.

"De (uppdragsgivaren) hade ett eget nordiskt center och planerade for kraftig tillvixt och
gav oss prognoser pa att volymerna skulle dka kraftigt /.../. Men problemet var att efter en
tid minskade istallet volymerna dramatiskt/.../ vi hade ett avtal som var anpassat efter den
planerade tillvaxten /---/. Verkligheten blev inte s3, de lyckades inte halla i tillvixten pa
samma sitt som de hade gjort under manga ar tidigare, /---/ forutsittningarna blev
annorlunda an planerat, vi fick bada svarigheter och samarbetet sprack. (Forsaljningschef

2013-04-05)"

Vi har avslutat samarbeten /.../pé grund av infobrist men klagade istdllet pd handlaggarna att dom
svarade fel. Samarbeten brister ndr uppdragsgivare skickar ut ndgot som man inte vet om. Da &r

kommunikationen viktig (Kvalitets-och utbildningsansvarig 2013-04-26).

Nér information och kommunikation saknades frdn uppdragsgivaren upplevde Kvalitets- och
utbildningsansvarig en viss begransning i sina forutséttningar att hjdlpa slutkunden i det
dagliga arbetet med kundtjinst. Operativa chefen (2013-04-26) pa Skéne Kontaktcenter AB
forklarar hur en uppdragsgivare vid flertalet tillfallen har gatt ut med nya kampanjer utan att

informera dem om det. Vid bristande kommunikationen har de upptéckt att kundnéjdheten
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har sjunkit under dessa dagar. Vilket &r ett tydligt exempel pa att om samarbetet brister sa

blir slutkunden drabbad i slutidndan.

Utifrn den insamlade empirin framgér det fran respondenterna att samarbete dr en
grundldggande och betydelsefull aspekt for organisering av kontaktcenters verksamhet for att
uppnd hog servicekvalitet. Stockholm Kontaktcenter AB och Skine Kontaktcenter AB
arbetar fOr att ha samarbeten som innehaller 6verensstimmande virderingar, tillrickligt med
information och engagemang fran uppdragsgivaren i form av besdk och kommunikation.
Dessa faktorer liknar de som redovisas av Dahlstrom, Gillstrdém och Hasting (1992) for att
outsourcingavtal ska bli framgangsrika. Vidare forklarar forfattarna att i beslutsunderlaget
och offertforfridgan bor kraven och affarsprocesserna detaljerat beskrivas for att fa en bra bild
av uppdraget. Kontaktcenter ska ldmna en noggrant utford offert for att fa jamforbara och
heltdckande underlag som ska 6verensstimma med uppdragsgivarens dnskemal.
Uppdragsgivarna specificerar vilka krav de har pd kontaktcenter for att lyckas leverera och
uppna den standard och kvalitet som uppdragsgivarna vill ha pa uppdraget (Dahlgren,
Gillstrdom & Hasting 1992). Dahlgren, Gillstrom och Hasting (1992) tydliggor att téita
kontakter och studiebesok hos kontaktcenter dr viktigt for att behélla ett bra samarbete, vilket
underldttar for att stimma av och kontrollera att det inte uppstér nagra missforstdnd kring
exempelvis teknik, slutkundens krav eller belastning. Vidare menar dven Belcourt (2006) att
det krdvs att kontaktcenter har en medarbetare eller ett team som bevakar dessa resultat som
forvintas och kontrollerar att de verkligen uppnés. Ar villkoren otydliga frin

uppdragsgivarnas sida kan det bli svart att faststélla riktlinjer.

Respondenterna pa Stockholm Kontaktcenter AB och Skane Kontaktcenter AB forklarar att deras
arbete forsdmras om uppdragsgivaren inte har kontroll pé sina interna arbetsprocesser da
uppdragsgivaren delger fel typ av information eller begransad information. Ostrukturerade interna
arbetsprocesser kan dven paverka uppdragsgivarens konkurrenskraft menar Belcourt (2006) samt
Benjafaar, Elahi och Donohue (2007). Det handlar om att uppdragsgivaren dr medveten och

kommunicerar vad som utgor kdrnverksamheten, det vill sdga vad som gor uppdragsgivaren unik
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och varfor kunden viljer dem. Saknar uppdragsgivaren kunskap och medvetenhet om sin egen
organisation finns risk att fel information kommuniceras till kontaktcenter (Belcourt 2006;
Benjafaar, Elahi & Donohue 2007). Det paverkar uppdragsgivaren och slutkundens upplevda vérde
dé medarbetarna pd kontaktcenter saknar tydlig och korrekt information och kan ddrmed inte
uppfylla de forviantningar och krav som finns pa tjdnsten. Bristande samarbete kan pa sa vis orsaka
dolda kostnader nir det uppstar oklarheter i avtalen eller kommunikationen, vilket resulterar i att
kostnader blir storre dn forvéntat eller att servicekvaliteten inte nar upp till den standard som
uppdragsgivaren och slutkunden efterfragar (Belcourt 2006; Benjafaar, Elahi & Donohue 2007,
Gulati 2009).

4.2. MATBARA RESULTAT GENOM STANDARDISERING

Studien visar att standardisering dr den typ av arbetssétt som anvénds och behdvs i det operativa
arbetet pa kontaktcenter. Kontaktcenter kan med hjalp av standardiserade arbetsprocesser méta
kvantitativa och kvalitativa aspekter. I studien framgar det att kontaktcenter arbetar for att ta emot
s manga samtal som mojligt for att vara Idonsamma och uppné de krav som uppdragsgivaren stéller.
Samtidigt vill de uppna god servicekvalitet och pa sa vis uppstér en viss obalans mellan kvantitativa
och kvalitativa mitt. Detta da kontaktcenters medarbetare forsoker styra kunden i samtalen for att
lyckas leverera korta vintetider till slutkunderna och ta emot sd minga samtal som mdjligt, vilket
kan péverka servicekvaliteten om de kvantitativa matten ges for mycket utrymme. Studien visar att
slutkundens medskapande kan hiimmas i det standardiserade arbetet och kan ddrmed paverka

véirdeskapande pa ett negativt sétt.

Kvalitets- och utbildningsansvarig (2013-04-26) samt Affarsutvecklaren (2013-05-03) pa Skane
Kontaktcenter AB menar att det dagliga arbetet pa kontaktcenter baseras pa mitbarhet, pa sa vis
kan de f6lja upp att de stddjer uppdragsgivarnas dnskemél om kostnadsreduceringar, effektivitet
samt flexibilitet (Kvalitets- och utbildningsansvarig 2013-04-26; Affarsutvecklare 2013-05-03).
Forséljningschefen (2013-04-05) pa Stockholm Kontaktcenter AB menar att de kan arbeta med
forutsdgbara och métbara arbetsprocesser och fortydligar att det dr kostnadsreduceringar och

kvalitetsmétningar som efterfrdgas fran uppdragsgivarna. Forséljningschefen menar fortsittningsvis
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att med hjélp av deras effektiva arbetsprocesser kan kontaktcenter minska kostnaderna 1
affarsprocessen med 20-40 procent édn vad uppdragsgivarna hade klarat av internt. Genom att
outsourca kundservice till kontaktcenter kan uppdragsgivare vinna fordelar i form av minskade
kostnader, métning av kvalitet och fa kontinuitet i det. Samtliga respondenter forklarar att
miétbarheten hjdlper kontaktcenter att mita kvalitet utifrdn slutkundens nojdhet via
enkédtundersokningar i samband med telefonsamtalen, pa s vis kan slutkundens ndjdhet hela tiden

granskas och forbéttras.

Mitbarheten gynnar inte enbart slutkunden utan dven uppdragsgivaren dd Kvalitets- och
utbildningsansvarig (2013-04-26) forklarar att effektiviteten i verksamheten f6ljs upp genom att
telefonsamtalen méts pd olika sitt. For att matbarheten hjilper kontaktcenter att minska
medarbetarnas fel, vilket hjilper kontaktcenter att leverera och uppfylla de krav som

uppdragsgivaren stéller och i slutdndan levererar bra service till slutkund.

Man miter d& hur ldnga samtal &r och hur langt efterarbete det & men det ar ju mer
effektivitetsperspektiv. Man kollar upp med en handldggare (medarbetare) om nagot avviker och
tar upp det med dom, for att hjdlpa handldggarna att kunna ta s& méanga samtal som mdjligt

(Kvalitets- och utbildningsansvarig 2013-04-26).

Vidare forklarar Delivery manager (2013-04-05) att métbarheten underlittar for uppdragsgivarna i
uppfoljningsarbetet och sikerstdllandet av kvaliteten av kundservice. Med hjélp av métbarheten kan
uppdragsgivaren fi en sammanstéllning 6ver nyckeltal da det skickas automatiska rapporter som
visar foregaende dags serviceniva. Forsiljningschefen (2013-04-05) hiavdar att det &r flera nyckeltal
som &r viktiga att méta for att sdkerstdlla uppdragsgivarnas krav. Servicenivd, kundndjdhet,
flexibilitet och forséljning &r ndgra av dem nyckeltal som uppdragsgivarna efterfrgar i leveranser
och avtal. Forséljningschefen (2013-04-05) forklarar att de har formagan att f6lja upp det dagliga
arbetet genom att bland annat méita medarbetarnas prestationer pa hur manga tjidnstepaket de siljer
at uppdragsgivarna och de kan fa bonus baserat pa det, vilket blir en motivationsfaktor for dem att
prestera mer. HR-chef (2013-04-09) pa Stockholm Kontaktcenter AB tydliggdr att det kan bli
problematiskt beroende pa hur uppdragsgivaren har utformat avtalet och vad de forvéntar sig av
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kontaktcentret. Uppdragsgivaren vill exempelvis ha korta samtal, samtidigt som Stockholm
Kontaktcenter AB maste vara 1onsamma och ta emot flera samtal och agera serviceinriktat och 16sa

arendet at slutkunden.

/.../ ibland sa far vi ju betalt per samtal och ibland per minut /.../. Ett sdnt dar 20 min samtal ar
okej /.../. Men om alla samtal blir sa, sa skulle de nog inte vilja betala for det. /---/ men far man
lite utbildningar i hur man ska styra bort de dar samtalen s& brukar det inte vara nigra konstigheter

(HR-chef 2013-04-09).

Citatet tydliggdr dterigen vikten av att kontaktcenter bor organisera sin verksamhet med fokus pa
goda samarbeten med sina uppdragsgivare, ddr avtalen ska vara grundligt utformade och tydliga s&
bada aktorer gynnas av resultatet. Vidare forklarar HR-chef (2013-04-09) att de arbetar med att
utbilda personalen i samtalsteknik for att ldra sig styra slutkunden i samtalen utan att kunden forstar
att de blir styrda. Slutkunden ska fortfarande kinna att det var ett trevligt bemétande, men genom
att utbilda medarbetarna pa detta sitt s sjunker den genomsnittliga samtalstiden och de kan ta emot

fler samtal.

Utifrén analysen av empirin framgar det att kontaktcenter har ett standardiserat arbetssatt, vilket
kan jimforas med McDonaldiseringsteorin som redovisas av Bryson, Daniels & Warf (2004),
Lyon, Taylor och Smith (1994) och Ritzer (2008). McDonaldiseringsteorin dr ett arbetssitt som
anammas av foretag med fokus pé arbetsprocesser som dr forutsdgbara och métbara. Utifran
tidigare genomforda studier forklaras det dven att kontaktcenters operativa arbete kan ses som
standardiserat (Bain et al. 2002; Dormann 2003). Bain et al. (2002) poédngterar aterigen att ett
standardiserat arbetssétt hjélper kontaktcenter att folja statistik, méta det dagliga arbetet och pé sa
vis kan uppdragsgivarna léttare f6lja upp outsourcinguppdraget och ser om arbetsprocesser fungerar

pa det sittet som de Onskar.

Pa samma sétt som respondenterna menar att kontaktcenter méter kvantitativa faktorer som antal

samtal och samtalslingd mits dven kvalitativa faktorer som exempelvis kundndjdhet. Daremot
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poédngterar Bain et al. (2002) att fokus inte enbart bor vara pd kvantitativa matt, eftersom de
kvalitativa aspekterna efterfragas allt mer frdn uppdragsgivarnas sida. Mitbarheten pé kvaliteten i
samtalen dr minst lika viktiga for att den dagliga verksamheten pa kontaktcenter ska fungera.
Gronroos (2008a) papekar att den upplevda tjanstekvaliteten paverkas av vad som levereras till
kunden, men dven Aur det levereras. Vilket kan liknas med kvantitativa och kvalitativa faktorer som
redovisas av Bain et al. (2002). Det behovs dirmed en balans mellan de “harda” och “mjuka”
faktorerna, alltsd inte enbart mita de tekniska aspekterna. Det &r lika viktigt att fokusera pa de
“mjuka” faktorerna exempelvis hur kunden blir bemott i telefonen och far hjélp med sitt drende, pa
sa vis kan den totala servicekvaliteten uppfyllas (jfr Gronroos 2008a och Normann 2003). Daremot
betonar Bain et al (2002) att en problematik kan uppsté i samband med att bade kvantitativa och
kvalitativa aspekter ska hanteras inom kontaktcenter. Det ska vara fokus pa effektiva processer,
flexibla 16sningar, homogena och standardiserade arbetssétt for medarbetarna, samtidigt som god
servicekvalitet, ndjda slutkunder och serviceniva ska uppnés. Bain et al. (2002) menar att
sambandet mellan de kvantitativa och kvalitativa aspekter kan i vissa fall hamna 1 konflikt,

beroende pé vad uppdragsgivaren vill ha i utbyte av kontaktcenter.

Dormann (2005) poédngterar att det standardiserade arbetsséttet ofta generaliseras och bendmns som
modern taylorism dé arbetet utfors pa rutinbaserade processer och métbara resultat. Vidare
podngterar han dock att personalen méste hantera bade allmén grundldggande kunskap men dven
besitta mer specialiserad och djupgdende kunskap. Déarfoér menar Dormann (2005) att de
standardiserade arbetssittet inte gar att applicera helt pa arbetsforhillanden i kontaktcenter da
slutkundernas drenden varierar i komplexitet och krav pa servicekvalitet. Trots det visar studien att
arbetetssdttet pa kontaktcenter dr standardiserat, eftersom medarbetarnas arbetsuppgifter dr att svara
i telefon och pé snabbast mojliga sitt 16sa kundens drende. Det dr innehéllet i samtalen och

slutkundens behov som varierar inte kontaktcenters arbetssatt.

4.2.1. STANDARDISERING HAMMAR VARDESKAPANDE
Av studien framgér det att uppdragsgivare dr kontaktcenters priméra kund, pé sa vis hamnar fokus

pa att tillgodose uppdragsgivarnas krav och dérfor kan slutkundens krav hamna i skymundan.
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Maitbarheten kan dé tendera i att effektivitet och 16nsamhet méts for att tillgodose uppdragsgivarens
krav, det kan d& uppsta en obalans om de kvantitativa faktorerna fir mer utrymme 4n de kvalitativa.
Samtliga respondenter menar att de skapar virde genom att vara effektiva, tillgéngliga samt
serviceinriktade. Genom att utbilda medarbetarna i att styra samtalen for att avsluta dessa kan de
oka effektiviteten da de har mdjlighet att ta emot fler samtal. Enligt Gronroos (2008b) ér det
daremot viktigt att lata kunden vara medproducent i tjansten. Vidare menar han att tillats inte
kunden vara en del av tjinstens utformning himmas den vérdeskapande processen. Da slutkundens
styrs i samtalet finns det risk for att slutkundens egentliga behov och forvéntningar inte inkluderas,
vilket darmed ar negativt for den virdeskapande processen. Standardiserat arbetssétt 4r gynnsamt
for att tillgodose effektivitetsaspekter som krivs for att skapa en tillgénglig och flexibel
organisation. Det dr dock viktigt att samtalen styrs utifrdn slutkundens behov dér den dr aktiv och
bidrar till tjansten for att utforma den pa det séttet som passar kundens behov. Det méste ges
utrymme for slutkunden att vara medproducent i tjénsten och utrymme for inflytande. For att
kontaktcenter ska fé slutkunden mer medskapande i samtalet men &ndé behélla effektiviteten i
samtalen, kan de exempelvis anvinda sig av rostmeddelande nir kunden star i ko (jfr Gronroos
2008a). Vid observationen (2013-05-06) framkom det att kunderna ofta var déligt forberedda och
insatta i hur medarbetarna pa kontaktcentret kunde hjédlpa dem. Dérfor skulle réstmeddelanden
kunna ge information till kunden om att de ska ha personnummer eller kontonummer forberett
beroende péd vad de har for drende. Dessa meddelanden mdjliggor ett 6kat medskapande och
delaktighet samt bidrar till 6kad kunskap for kunden. Pa sa vis kan samtalstiden kortas ned och
medarbetaren kan fokusera pd kundens problem direkt utan att behova stilla kontrollfragor for att
komma at kundens konto i1 datasystemet. Det minskar frustration och irritation hos bada parter, samt
bidrar det till 6kad tillgénglighet for resterande kunder som véntar i telefonkd. Studien visar att
medarbetare bor tillgodose bade uppdragsgivarens och slutkundens krav géllande service och

effektivitet.

4.3. UTBILDNING FOR VARDESKAPANDE

I studien framgar det att medarbetare dr en av kontaktcenters viktigaste resurs dairmed krévs det att

de dr kompetenta och motiverade for att bemota slutkunden som ringer in och uppfylla deras
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forvintningar pa god servicekvalitet. Genom utbildning forbéttras kunskapen samt den emotionella
intelligensen vilket hjélper medarbetarna att forstd kundens forvéntningar och behov. Dessutom
okar dven forstéelsen for sina egna kénslor och agerande i vissa situationer. For att medarbetarnas
utbildning pé kontaktcenter ska fa dnskad effekt krévs det att den inre motivationen stimuleras.
Diarmed dr det dven viktigt att behalla kunskapen inom foretaget genom att reducera
personalomséttningen da servicekvaliteten paverkas om utbildningen inte har den 6nskade effekten.
Det ér dérfor nddvandigt for kontaktcenter att utga fran en organisering som 6kar autonomin och
méngsidighet i arbetet samt folja upp resultat for att stimulera medarbetarnas motivation och

ddrmed kunna bidra till slutkundens upplevda virde.

Delivery manager pa Stockholm Kontaktcenter AB beskrev medarbetarna i verksamheten som
“Vara resurser dr inte maskiner utan mdnniskor ’(Delivery manager 2013-04-05). Detta belyser
vikten av att kontaktcenter organiseras pa ett sdtt som gynnar medarbetarnas utveckling och
engagemang. Aven Forsiljningschefen framhiiver medarbetarna som en viktig aspekt i deras
verksamhet for att kunna organisera det dagliga arbetet enligt foljande “Vi jobbar med mdénniskor
hdr ute, mdnniskor mdste fd trivas och se till att de far en utveckling och det dr vart bidrag”
(Forséljningschef 2013-04-05). Medarbetarna spelar ddrmed stor roll vid organisering av den

operativa verksamheten for att skapa vérde for slutkunden.

Samtliga intervjupersoner frdn Stockholm Kontaktcenter AB podngterar under intervjuerna vikten
av medarbetarnas utbildning for att kunna bemota slutkunderna pa biésta sétt. Utbildningen pa
Stockholm Kontaktcenter AB sker, enligt respondenterna, kontinuerligt dir den forsta utbildningen
hélls under de forsta veckorna. Introduktionsutbildningarna innehéller bland annat information om
kontaktcentret, dessa kompletteras med utbildning till det specifika uppdraget (Delivery manager
2013-04-05; HR-chef 2013-04-09). Introduktionsutbildningen pa Skane Kontaktcenter AB ér
liknande, dér medarbetarna utbildas bland annat uppdragsspecifikt for att fa kunskap om de olika
uppdragen (Operativ chef 2013-04-26). Vidare far medarbetarna pa Stockholm Kontaktcenter AB
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utbildning i samtals- och dialogteknik for att kunna hantera olika typer av samtal. Foretagets
utbildning illustreras av foretaget i en trappa dér introduktionsutbildningarna dr langst ned, vilket
f6ljs av utbildningar i bland annat samtalsteknik, siljteknik och det finns mdjligheter att delta i
ledarskapsutbildningar (Kompendium Stockholm Kontaktcenter AB 2013). Vidare menar Delivery
manager samt HR-chef pd Stockholm Kontaktcenter AB att medlyssning ir ett av de viktigaste

verktygen och metoderna for utbildning av medarbetare.

Vi vet att ménniskor behdver sitta och medlyssna, man behover praktisk kunskap kombinerat med

fakta. Att bara mata fakta ar inte nadgon bra inldrningsmetodik (Delivery manager 2013-04-05).

Angaende den uppdragsgivarspecifika utbildningen sdger Delivery manager att "Denna dr viktig
att kombinera och medlyssna och prova sjilv”’ (2013-04-05). Delivery managern menar att den
grundldggande utbildningen medarbetarna fir vid introduktionen innehaller mycket information
och fakta vilket kréver att medarbetarna dven arbetar praktiskt med informationen. Det héller 4ven
Operativa chefen och Kvalitets- och utbildningsansvarig (2013-04-26) pa Skéne Kontaktcenter AB
med om. Stockholm Kontaktcenter AB anvénder sig dven av personlighetstester for att utveckla
medarbetarnas forméga att hantera olika samtal. Enligt Delivery manager (2013-04-05) handlar
personlighetstesterna om att forstd hur medarbetarna sjélva agerar och beter sig i olika situationer
beroende pé personlighet. Tanken dr ddrmed att medarbetarna genom sin egen forstaelse kan
bemdéta slutkunden pa ett passande sétt. Likvél talar HR-chefen (2013-04-09) om vikten av att
forsta slutkunden och menar att minga av medarbetarna har en social personlighet och forméga att

hantera olika personligheter.

Genom reflektioner och feedback fran och tillsammans med mentorer och gruppledare hjélper det
medarbetarna att utveckla sig sjédlv (Delivery manager 2013-04-05; HR-chef 2013-04-09; Operativ
chef 2013-04-26). Medarbetarna pa Stockholm Kontaktcenter AB far 16pande feedback fran
respektive gruppledare som dven kompletteras med informationsméte med Delivery manager samt
medlyssningsmoten vilket sker en gdng i mananden. Till detta far medarbetarna feedback i form av
veckovis utskick av scorecard (resultatrapport) som visar prestationer i form av nyckeltal som
diskuteras med gruppledaren (Forséljningschef 2013-04-05; Delivery manager 2013-04-05;
Kompendium Stockholm Kontaktcenter AB 2013). Daremot pa Skane Kontaktcenter AB ar
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interaktion tillsammans med andra medarbetare i grupp en viktig del av utvecklingen menar
Operativa chefen (2013-04-26). Skéne Kontaktcenter AB arbetar med korta effektiva mdten som
hon ndmner som explosionsméten. Dér far medarbetarna mojlighet att i mindre grupper dela med

sig av erfarenheter, kunskap och tankar for att sedan ta med det i sin fortsatta utveckling.

Av respondenternas svar har det tydliggjorts 1 analysen av empirin att medarbetarna utgor en viktig
resurs i kontaktcenters operativa verksamhet. Det menar &ven Dormann (2003) och hédvdar att
kontaktcenter bor organisera verksamheten utifran medarbetarna dé det krdvs kunskap och
engagemang for att erbjuda god service. Utbildning har poéngterats som en viktig organisatorisk
aspekt av respondenterna och Gronroos (2008a) beskriver att kompetens dr en av tio determinanter
som ingdr i SERVQUAL och péverkar slutkundens upplevda servicekvalitet och &r en faktor som
bor integreras da kvaliteten pd tjansten utvirderas och mits. Detta for att kunna organisera
verksamheten och utveckla tjénster sd dem &r kvalitetssdkrade. Det tyder pd att utbildning &r viktigt

for att kunna uppna den servicekvalitet som slutkunden efterfragar.

Moxnes (1984) och Bystedt (2004) forklarar att 1drande genom handling forstirker utbildningens
effekt. Aven Ortenblad (2004) menar att lirande genom arbete ir ett effektivt sitt att ta till sig
kunskap. Darfor d4r medlyssning som anvénds i utbildningssyfte pa kontaktcenter ett bra
hjédlpmedel. Vidare ér det dven nddvindigt att medarbetarna utbildas och 6kar sin emotionella
intelligens for att kunna mota de olika kunderna (Dormann 2001; Yukl 2012). Tillmotesgdende
samt forstdelse for kunden och dess behov dr determinanter som Gronroos (2008a) menar ingar i
SERVQUAL och péverkar slutkundens upplevda servicekvalitet. Formégan att forsta slutkunden
har stor betydelse for slutkundens upplevda servicekvalitet enligt Gronroos (2008a).
Respondenterna har inte uttryckligen forklarat att de arbetar for att 6ka medarbetarnas emotionella
intelligens, men genom exempelvis personlighetstester skapas forutséttningar for medarbetarna att
oka forstéelsen for slutkunden men dven for sitt eget agerande. Det kravs dven reflektion och

feedback for att kunna dverfora utbildningen till kunskap (Forslin & Thulestedt 1993; Ortenblad
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2004). Det genomfors med fordel i grupp, tillsammans med andra mé@nniskor med olika
erfarenheter (Forslin & Thulestedt 1993). Uppfoljnings- och feedbackarbete sker pa olika sétt i de
tvé studerade kontaktcenter ddr Stockholm Kontaktcenter AB arbetar med mer formell utbildning
medan Skéne Kontaktcenter AB fangar upp individuella problemomraden och utbildar direfter.
Utifrén den insamlade empirin framgér dock inte om medarbetarna pa Stockholm Kontaktcenter
AB ges mojlighet att interagera i grupp med kollegor, vilket Forslin och Thulestedt (1993)
poédngterar som ett effektivt sétt att dela erfarenhet och kunskap vilket resulterar i1 en individuell
utveckling. Medarbetarna pd Skdne Kontaktcenter AB interagerar ddremot i grupp for att utbyta
erfarenheter och kunskap. En kombination av dessa tva skulle vara optimalt for ldrande inom

kontaktcenter dd medarbetarna far bade kunskaps- och erfarenhetslidrande (jfr Ellstrom 1996).

4.3.1. MOTIVATION FORUTSATTNING FOR HALLBART LARANDE

Arbetet pa kontaktcenter kan manga ginger ses som ensidigt, da det dagliga arbetet handlar om att
svara i telefon utifrdn en mer eller mindre strukturerad mall (Delivery Manager 2013-04-05; HR-
chef 2013-04-09; Kvalitets- och utbildningsansvarig 2013-04-26). Vid observation genom
medlyssning kunde dven detta konstateras dd manga samtal innehdll liknande frdgor dar
medarbetarna i stort sétt visste vad slutkunden ville innan &rendet presenterats klart. Arbetet
upplevdes som standardiserat och ensidigt da slutkundens drenden inte skiljde sig sdrskilt mycket at
(Observation 2013-05-06). Vad de bada kontaktcenter gor for att forhindra framforallt ensidighet dr
bland annat 1dta medarbetarna arbeta med flera olika uppdrag. Medarbetarna utbildas i att kunna

flera uppdrag for att fa variation.

Sen far man ju forsoka skapa variation och utveckling inom det man har, exempelvis att vi nu har
multiskill, att man fér ldra sig flera uppdrag. Det blir roligare, dels s blir det kul att jag ska fé lira
mig nagot nytt. /---/ d&ven om du sitter och svarar i telefon hela tiden sa blir det kul med olika
uppdrag sa liksom hjédrnan maste stilla om sig pa nagot sitt sa blir det mer variation och utmaning

(HR-chef 2013-04-09).

Kvalitets- och utbildningsansvarig pd Skidne Kontaktcenter AB som sjdlv har arbetat i kundtjansten

menade att hon foredrog flera uppdrag for att f variation och méingsidighet i arbetet. Vilket annars
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kunde upplevas monotont och ensidigt och himmade motivationen da hon upplevde arbetet trakigt

och forklarade det enligt foljande:

Jag satt pa 6-7 uppdrag och tycker att det &r béttre, det blir mer varierat ndr man har fler uppdrag
/.../ jag tjatade for att f& fler for det var trakigt med ett uppdrag (Kvalitets- och
utbildningsansvarig 2013-04-26).

Aven Operativa chefen pa Skine Kontaktcenter AB néimner att flera uppdrag gynnar variationen
och menar att ”Ungefir fem uppdrag dr optimalt, da far du variation” (Operativ chef 2013-04-26).
Genom att medarbetarna utbildas att kunna flera olika uppdrag menar dirmed HR-chefen,
Operativa chefen och Kvalitets- och utbildningsansvarig att det bidrar till motivation och det anses
roligt. HR-chefen (2013-04-09) nimner dven att det finns mojlighet att utbildas och utvecklas
antingen kunskapsmassigt eller ansvarsmassigt. Detta i syfte att skapa motivation hos medarbetarna
att vilja utvecklas. I medarbetarnas dagliga arbete finns det begransningar och strikta
forhallningssitt dir det inte finns utrymme att handla pa eget initiativ. Detta beskrivs bland annat

enligt foljande:

Vi tycker séklart att det dr kanonbra att man gillar sitt jobb och vill ldgga ner sin sjél i att hjédlpa
véra uppdragsgivares kunder, men om vi inte fir betalt for det kanske vi inte har utrymme att sitta
och googla i 20 minuter efter uppgifter till en kund om nagonting som egentligen inte ligger pa

vért bord (HR-chef 2013-04-09).

Didremot menar Affarsutvecklaren (2013-04-26) pa Skane Kontaktcenter AB att det dr nddvandigt
att 14ta medarbetarna ta eget ansvar, men det krdvs da att de har kompetensen att bedoma om en
kund behover ldngre samtal eller inte, vilket bor uppmuntras. Stockholm Kontaktcenter AB arbetar
aktivt med feedback pd medarbetarnas prestationer och resultat, vilket Delivery manager (2013-04-
05) forklarar stimulerar motivationen d4 medarbetarna uppskattar feedback. Genom feedback fér
medarbetarna en Okad forstdelse for sitt arbete enligt Delivery managern. Medarbetarnas

uppfoljning beskriver hon enligt féljande citat:

Jag har ju méten varje vecka med mina teamledare dér vi gar igenom uppdragen eller teamen /---/
Men sen har ju agenten, /.../ fir varje vecka utskickat sitt scorecard och en genomgéng varannan,

en gang i manaden beroende pa tid och géar igenom och tittar pa dom olika KPI for att kunna ta
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nésta steg, man far ganska konkret feedback hela tiden skulle jag sdga (Delivery manager 2013-

04-05).

Detta bekriftar &ven Forséljningschef pa Stockholm Kontaktcenter AB samt samtliga respondenter
fran Skdne Kontaktcenter AB att uppfoljningen och feedback ar en viktig aspekt i den operativa
verksamheten. Till skillnad fran Stockholm Kontaktcenter AB arbetar Skane Kontaktcenter AB inte
med lika formell uppfoljning. Respondenterna pd Skéne Kontaktcenter AB menar att med hjélp av
gruppledare och andra ansvariga i verksamheten fingar de upp individer som é&r i behov av
stottning, utveckling eller feedback (Affarsutvecklare; Operativ chef; Kvalitets och
utbildningsansvarig 2013-04-26).

Utbildning fungerar inte utan ett genuint intresse och motivation som enligt Ellstrom (1996) ar
betydelsefullt for att stimulera de inre motivationsfaktorerna. En faktor som kan hindra
motivationen &r brist pA mangsidighet i arbetet. Empirin visar att kontaktcenter &r medvetna om att
det relativt ensidiga arbetet 1 kundtjédnsten kan hdmma medarbetarnas motivation. De stravar darfor
efter att stimulera medarbetarnas motivationsfaktorer genom variation i arbetet. Enligt
respondenterna pa Stockholm Kontaktcenter AB finns det dock inte utrymme for medarbetare att
prata allt for lange med en kund da det paverkar effektiviteten och 16nsamhetsaspekten. Ellstrom
(1996) hdvdar diremot att begridnsningen av autonomi kan ha negativ inverkan pa medarbetarnas
motivation. Bristande motivation kan leda till att utbildningen inte har den 6nskade effekt som var
planerad, istillet kan det enbart bli en stor kostnad. I sin tur kan detta leda till ett minskat
engagemang och kunskap i att bemota slutkunderna som ringer in vilket dr negativt utifran

vardeskapande perspektiv.

4.3.2. KONSEKVENSER AV HOG PERSONALOMSATTNING
Bristande motivation hos medarbetarna kan himma utbildningens forvantade effekt da det saknas
en individuell drivkraft. Ytterligare en faktor som kan paverka utbildningens effekt, som ndmndes

av flera respondenter, dr hog personalomsittning. Kontaktcenter branschen préglas av hog
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personalomsittning i jamforelse med andra branscher. Vid hog personalomséttning forsdmras
servicekvaliteten, vilket bland annat mérks i de kundundersékningar som genomfors. En orsak till
att servicekvaliteten avtar dr bristande kompetens hos de nya medarbetarna (HR-chef 2013-04-09;
Operativ chef 2013-04-26). Det &r darfor viktigt att kontaktcenter arbetar med att minska
personalomséttningen for att kompetens och kunskap som medarbetarna far genom utbildning och
erfarenheter stannar inom foretaget for att halla en jamn samt héllbar servicekvalitet. HR-chefen
(2013-04-09) pa Stockholm Kontaktcenter AB podngterar att trots branschens hoga
personalomséttning har de vad hon menar en hélsosam personalomséttning. “Den dr inte sa hog om
man jamfor med branschen kan jag sdga, vi har hog personalomsdttning under
sommarmdnaderna” (HR-chef 2013-04-09). Vidare menar HR-chefen att det dr bra med en viss
personalomséttning, vilket &ven Operativa chefen (2013-04-26) pa Skane Kontaktcenter AB
poéngterar. Eftersom arbetet kan anses ensidigt och standardiserat menar de att medarbetare inte

bor stanna for 1dnge med samma arbetsuppgifter d& det kan himma motivationen.

Jag tror inte att det dr hélsosamt att inte ha hdg personalomsittning i den hér branschen /---/ det
blir ganska monotont och fragan &r hur bra jobb man gdr ndr man svarat i telefon i 10 &r till

samma uppdragsgivare (HR-chef 2013-04-09).

En stor utmaning vid organisering av kontaktcenter dr ddrmed att minska personalomséttning och
oka variationen 1 arbetet for att behalla kompetens och kunskap inom foretagen och for att
utbildningen ska ge effekt. Det dr viktigt att ledare och kollegor uppmirksammar nér medarbetare
genomfor goda prestationer och da ge feedback och berdm. Ofta hamnar fokus pa brister och
problem, vilket dr det som lyfts fram till medarbetare och sénker bade sjalvfortroende och
motivation hos dem. Det finns en tendens att ménga foretag uppméarksammar medarbetare nér
problem uppstar eller nir ndgot avviker och dérefter ges mojlighet till utbildning for att
medarbetaren ska léra sig eller inte begd samma misstag igen. Utbildning och utveckling bor inte
alltid sammankopplas med nagot som brister, utan det behdvs berdm och utveckling 4ven om
medarbetaren skoter sitt arbete och presterar bra (jfr Koning 2007). Genom ett klimat som
uppmuntrar och erbjuder utveckling kan medarbetarna pé kontaktcenter stanna inom foretaget

vilket minskar personalomséttningen. Resultatet blir saledes att 4ven kunskap och kompetens
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stannar inom foretaget, vilket bidrar till en jimnare och hogre servicekvalitet som bidrar till 6kat

véirde gentemot slutkunden.

4.4. VARDESKAPANDE FOR SLUTKUNDEN

De faktorer som bidrar till en god servicekvalitet for Skane Kontaktcenter AB samt Stockholm
Kontaktcenter AB ér saledes tillgénglighet, bemotande, kompetens samt korrekta svar. Av studien
framgar det att dessa faktorer tillsammans bidrar med en hdgre servicekvalitet som efterfragas av
slutkunden. For att kunna tillgodose slutkundens forvintningar kriavs det en organisation som kan
leverera tekniska dimensioner som exempelvis hog tillgédnglighet och kompetens, vilket kan ske
med standardiserade arbetsprocesser. Det ér dven viktigt att veta hur tjansten ska levereras till
slutkunden for att det ska leda till virdeskapande. Genom att kontaktcenter tillsammans med
uppdragsgivare organiserar verksamheten for att uppfylla kundens férvintningar skapas goda

forutséttningar for att skapa virde for slutkunden.

Kunderna som ringer in till Stockholm Kontaktcenter AB och Skéne Kontaktcenter AB har samma
typ av krav och forvéintningar. Tillgdnglighet, vilket aven nimns som flexibilitet, &r en faktor som
Forséljningschef (2013-04-05), Delivery manager (2013-04-05) och HR-chefen (2013-04-09) pa
Stockholm Kontaktcenter AB samt Affarsutvecklare (2013-04-26) pa Skane Kontaktcenter AB
menar dr ett av de stora krav slutkunden stiller pd kundtjansten. Tillgéngligheten innebér att
slutkunden ska kunna komma i kontakt med kundtjansten nér det passar slutkunden. Det handlar
dven om att slutkunden inte accepterar langa véntetider vid kontakt med kundtjinst, vilket bland

annat HR-chefen péd Stockholm Kontaktcenter AB beskriver.

Dels sa vill jag ju komma fram nagorlunda snabbt. Jag vill inte sitta jatteldnge i ko, sitter jag i ko

sa vill jag f4 ndgon indikation pa att jag kommer framaét i alla fall (HR-chef 2013-04-09).

Det standardiserade arbetsséttet hjélper kontaktcenter att méta effektiviteten i antal samtal som kan
tas emot. For att sedan kunna bemanna dérefter med tillrdckligt med medarbetare som krévs for att

oka tillgdngligheten och minska véntetiden for slutkunden. Tillgénglighet har linge varit ett av de
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framsta kraven fran slutkunden men andra krav frén slutkunden har kommit att bli lika viktiga och

framtrddande enligt Delivery managern.

Jag som har varit med lédnge i branschen kan ju se att idag skulle jag sdga att kraven pa snabb
tillgénglighet har flyttats, vi orkar faktiskt vénta ldngre idag. Vi forvéntade oss mer for tio &r sen
nér vi ringde in men vi har hogre krav pa kompetens och bemétande /---/ jag skulle séga att just

véntetiden inte ar lika viktig (Delivery manager 2013-04-05).

Aven Férsiljningschef (2013-04-05) menar att det gér att se tendenser pa foridndringar i branschen
géllande komplexiteten pa slutkundens drende. Slutkunden har storre acceptans for vintetid men
kraver en bittre service med hogre kvalitet. Resetjédnstechefen (2013-04-18) pé Rederiet AB menar
dven han att tillgidngligheten &r en del av slutkundens krav, men desto viktigare dr det med
bemdtandet. Vilket dven Delivery manager forklarar och séger, "Man maste skapa tillgdngligheten
men det dr inte det viktigaste ’(2013-04-05). Aven Operativa chefen och Kvalitets- och
utbildningsansvarig (2013-04-26) menar att slutkunden forvéntar sig ett trevligt bemétande och har

betydelse for kundens upplevelse av samtalet. Operativa chefen beskriver det enligt f6ljande:

De (slutkunden) vill att drendet ska 16sas péa ett samtal med ett trevligt bemdtande. Ett trevligt

bemdtande &r att man hor nagon le pa telefonen (Operativ chef 2013-04-26).

Enligt Delivery manager (2013-04-05) dr bemotande ett av de enklare kraven for medarbetarna att
uppfylla da de som soker sig till arbete 1 kundtjanst har ett genuint serviceintresse. Vidare menar
Operativa chefen att "Ett virde for kunden dr att vi har engagerade medarbetare med hog
kompetens pd det man gor” (Operativ chef 2013-04-26). Aven Kvalitets- och utbildningsansvarig
(2013-04-26) samt Delivery Manager (2013-04-05) menar att kompetensen paverkar den upplevda
servicekvaliteten. Affarsutvecklare sidger "Dom forvintar sig ett korrekt och professionellt
bemotande /---/ Vi ser till att de far ett korrekt svar” (Affarsutvecklare 2013-04-26). Genom
utbildning 6kar medarbetarnas kompetens vilket uppfyller kravet fran slutkunden pa kompetenta
medarbetare som ger korrekta svar. Samarbete med uppdragsgivaren ér ytterligare en aspekt som
paverkar servicekvaliteten. Vid bristande samarbeten fir medarbetarna pa kontaktcenter inte de

forutséttningar som krivs for att méta slutkundens forvéntningar och krav. Vid bristande
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information frén uppdragsgivaren péverkas framforallt kvalitetsfaktorerna kompetens, korrekta svar

och bemotande hos kontaktcenter ut mot slutkunden.

Kundrelationer ir i de flesta foretag centrala, darfor ar det visentligt att virna om sina kunder for
foretagets framgang (Gulati 2009). For att vdrna om sina kunder menar Vargo, Maglio och Archpru
Akaka (2008) samt Gronroos (2008b) att foretag bor fokusera pé vdrde-i-anvindning, vilket syftar
till att foretag samspelar med kunden i samband med ett servicemdte. Kunden ska i samband med
mdotet kunna stélla krav pé foretaget som sedan uppfylls och pé sé vis dr kunden inte léngre passiv.
Detta skapar i sin tur konkurrensfordelar for foretaget dd kunden visar vad den vill ha (Prahalad och
Ramaswamy 2004). Utan en definition av hur kunden upplever kvaliteten skapas inget virde
(Gronroos 2008a). Kontaktcenter bor pa sa vis ha en tydlig uppfattning om slutkundens behov,
forvantningar samt krav vilket utgor servicekvaliteten och dr virdeskapande, for att kunna
organisera verksamheten direfter. Stockholm Kontaktcenter AB och Skane Kontaktcenter AB har

klart for sig vilka forvintningar slutkunden stéller pa tjdnsten.

De faktorer som respondenterna redovisar som viktiga for kundens upplevelse av tjénsten ar
tillgénglighet, bemdtande, kompetens och korrekta svar pa kundens fragor. Detta dr dven faktorer
som ingdr i SERVQUAL och dr viktiga aspekter for att mita servicekvalitet (Gronroos 2008a;
Parasuraman, Zelthaml & Berry 1985). Tillgidnglighet dr exempel pd den tekniska dimensionen av
tjansten som Gronroos (2008a) menar paverkar vad slutkunden erhaller av tjansten. De tekniska
“harda” dimensionerna kan inte verka utan att kompletteras med “mjuka” funktionsinriktade
dimensioner. P4 samma sitt dr de “mjuka” dimensionerna beroende av de tekniska dimensionerna,
dé slutkunden efterfragar bada delarna (jfr Normann 2000). Bemdtande ér ett exempel pd det
Gronroos (2008a) ndmner som funktions- eller processinriktad dimension av servicekvalitet, och
Normann (2000) menar att det dr en immateriell “mjuk” faktor som paverkar den totala
tjansteupplevelsen. Bemdtande ér sdledes en "mjuk” faktor som paverkar Aur tjdnsten levereras.

Forutom tillgdnglighet dr kompetens ett exempel pa en teknisk “hard” faktor som paverkar vad
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slutkunden som ringer till kontaktcentret faktiskt far for svar. Dock péverkar kompetensen hos
medarbetarna dven hur tjdnsten levereras, det vill sdga den “mjuka” funktions- och processinriktade

dimensionen.

Stockholm Kontaktcenter AB och Skane Kontaktcenter AB har mdjlighet att skapa varde for
slutkunden da de forstdr vikten av att balansera de harda tekniska kvalitetsdimensionerna med de
mjuka funktions- och processinriktade. Empirin 6verensstimmer med teorier som beror
servicekvalitet och viardeskapande. Darmed kan vi dra slutsatsen att de studerande kontaktcenter har
mdjlighet att organisera for att skapa vérde for slutkunden. De har definierat slutkundens krav och
forvantningar vilka de tillgodoser genom standardisering, samarbete med uppdragsgivare samt

utbildning.

4.5. VARDESKAPANDE FOR UPPDRAGSGIVARNA

Resultatet av studien visar att viarde for uppdragsgivaren skapas dé kontaktcenter kan leverera det
som forvintas, det vill sédga en flexibel organisation som kan méta slutkundens ojamna efterfraga
pa tillgdnglighet med hog servicekvalitet. Genom outsourcing av kundservice kan uppdragsgivarna
hélla en hog servicekvalitet samtidigt som de internt dgnar sig &t utveckling av kdrnverksamheten

och kan darmed stirka sina konkurrensfordelar.

Det finns flera anledningar till att uppdragsgivare viljer att outsourca delar av sin verksambhet till
externa foretag. Reducering av kostnader beror bland annat pd att kontaktcenter dr specialiserade pa
kundservice, har teknisk utrustning och mgjlighet att bemanna pé ett flexiblare sétt én vad
uppdragsgivaren kan gora sjilv vilket Forsdljningschefen pa Stockholm Kontaktcenter AB

beskriver.

En viktig drivare till outsourcing som inte gér att komma ifran det &r ju kostnaden och det beror ju
pa att vi som é&r fokuserade pa kundservice varje dag och har en optimerad maskin hér ute, vi kan
ju gora det hér till 20-40 procent lagre kostnad dn vad man kan goéra inhouse (Forsdljningschef

2013-04-05).
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Forutom Forsdljningschefen ndmner dven Delivery managern (2013-04-05) pa Stockholm
Kontaktcenter AB samt Afféarsutvecklare och Operativ chef (2013-04-26) pa Skiane Kontaktcenter
AB samt Resetjanstchef pd Rederiet AB (2013-04-18) kostnadsreducering och flexibilitet som
anledningar till outsourcing. Flexibiliteten handlar om att kunna anpassa och mdta den ojdmna
efterfrigan under vissa perioder eller exempelvis under uppdragsgivarens hog- respektive
lagsdsong. Genom att kontaktcenter arbetar pé ett standardiserat sdtt kan de effektivisera
arbetsprocesserna och diarmed anpassa den operativa verksamheten efter den aktuella efterfrdgan
fran slutkunden. Vidare menar Delivery manager (2013-04-05) att det dock skett ett trendbrott da

uppdragsgivare outsourcar allt mer pa grund av en strivan efter en hdgre servicekvalitet.

Jag brukar sédga att for ungefédr 10 ar sedan var det nistan enbart av kostnadsskél eller effektivitet,
man ville sdnka sina kostnader /---/ kostnad hanger manga génger ihop med flexibilitet och det &r
den ménga génger uppdragsgivaren inte riktigt klarar /---/. Om man skulle ha fast personal som
jobba hela tiden skulle man sitta och bloda vilket man gor. Men jag skulle sdga att jag sett ett
trendbrott pa det hér, for 6-7 ar sedan borjade man i hogre grad prata kvalitet och kvalitetssystem

(Delivery manager 2013-04-05).

Aven Forsiljningschef (2013-04-05) pa Stockholm Kontaktcenter AB menar att det gar att se
tendenser pa fordndringar i branschen gillande komplexiteten pa slutkundens drende. Slutkunden
har storre acceptans for véintetid men kréver en béttre service med hogre kvalitet. Slutkundernas
drenden och krav paverkar dirmed uppdragsgivarens anledningar till outsourcing dé det inte enbart
handlar om kostnadsreducering och flexibilitet. Uppdragsgivarna anlitar kontaktcenter da de kan
balansera slutkundens hdgre krav pa servicekvalitet med effektivitet och flexibilitet. Kontaktcenter
har mojlighet att genom bra samarbeten, standardiserade arbetsprocesser och utbildning organisera
sin verksamhet p4 ett sdtt som minskar kostnader, dkar flexibiliteten och hojer servicekvaliteten
vilket skapar vérde for uppdragsgivaren. Ytterligare en positiv aspekt av outsourcing som gynnar
uppdragsgivaren &r att outsourcing mojliggor for uppdragsgivarna att fokusera pa strategiska
processer medan kontaktcenter skoter det operativa (Kompendium Stockholm Kontaktcenter AB

2013).

Av dokumentstudien (Mediaplanet 2009) och intervjuer med Forséljningschef samt Delivery

manager (2013-04-05) framkommer det att anledningarna till beslut av outsourcing har fordndrats.
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Benjafaar, Elahi och Donohue (2007) fortydligar att uppdragsgivarnas anledning till outsourcing &r
numera att uppna en allt hogre servicekvalitet, eftersom kraven fran slutkunden har 6kat och
konkurrensen hardnat. Genom att kontaktcenter uppfyller uppdragsgivarnas forvintningar pa
tjanstens servicekvalitet skapas véirde for uppdragsgivaren (jfr Gronroos 2008a). En visentlig
aspekt for virdeskapande handlar om att kunden ska vara delaktig i utformningen av tjénsten,
eftersom om leverantdr och kund samverkar kan tjansten utformas pa ett satt som gynnar bada
parter (jfr Normann & Ramirez; Prahalad & Ramaswamy 2004; Vargo & Lusch 2004). Samarbetet
mellan kontaktcenter och uppdragsgivare kan ses som en viardeskapande process dir bada parter &r
involverade 1 utformningen av tjansten. Genom att uppdragsgivare delger kunskap och information
om sin verksamhet till kontaktcenter blir de medproducent av tjdnsten. Vidare fungerar
uppdragsgivarna som medproducent dé de stdller krav pa kontaktcenter gillande exempelvis

serviceniva (jfr Normann & Ramirez; Prahalad & Ramaswamy 2004; Vargo & Lusch 2004).

Ytterligare en aspekt som bidrar med vérde for uppdragsgivaren ér att genom outsourcing av
kundservice kan de dgna mer tid och resurser at att utveckla sin kdrnkompetens och dirmed starka
sin strategiska position pa marknaden (jfr Alexander & Young 1996; Belcourt 2006; Boguslauskas
och Kvedaraviciene 2009; Gulati 2005). Stockholm Kontaktcenter AB menar att genom
outsourcing kan uppdragsgivare dgna sig at utveckling av strategiska processer istéllet for den
operativa verksamheten. Det forutsdtter dock att uppdragsgivarna har identifierat vad som faktiskt
utgor kidrnkompetensen, det vill sdga de strategiska processerna, da verksamheten riskerar att tappa
konkurrensfordelar pa lang sikt om funktioner som paverkar kirnkompetensen outsourcas (jfr
Prahalad & Hamel 1990). Saknar uppdragsgivaren en forstéelse for sina interna processer och vad
det dr som bidrar med konkurrensfordelar paverkar det samarbetet med kontaktcentret.
Kontaktcenter kan da komma att sakna relevant information som krévs for att organisera sig och

mota slutkundens forvéntningar.
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5. SLUTSATSER OCH DISKUSSION

Av studien kan vi se att outsourcing genererar i flera virdeskapande faktorer for slutkund
respektive uppdragsgivare. Men vad innebdr det egentligen att allt fler uppdragsgivare viljer att
overldta sin kundservice till ett externt foretag och kommer pd sd vis lingre bort fran sina kunder.
Ar detta hdllbart i lingden for uppdragsgivare att ldta ett annat foretag skota kundservice och ta
over kunskapen om kunderna. I foljande kapitel sammanfattas uppsatsens slutsatser fran analysen
och foljs sedan av en diskussion. Diskussionen grundar sig i frdagestdllningen om vad den 6kande
outsourcingtrenden leder till och kontaktcenters roll och inverkan i det framtida tjdnstesamhdillet,

ddr en balans mellan tillgdnglighet och servicekvalitet dr viktiga konkurrensmedel.

5.1. SUMMERING AV SLUTSATSER

I studien framkommer det relationen mellan kontaktcenter och uppdragsgivare dr en grundlaggande
forutséttning for att det operativa arbetet i kontaktcenter ska fungera med god servicekvalitet.
Tydliga beslutsunderlag och offertarbete fungerar som underlag for det framtida samarbetet dér
detaljerade beskrivningar av uppdraget ska ingd (Dahlgren, Gillstrdm & Hasting 1992). Bide
empiri och teori visar att det méste finnas ett dmsesidigt engagemang och kommunikation, eftersom
kontaktcenter inte kan arbetet optimalt fran borjan for att 6ka slutkundens virde om de exempelvis
saknar information eller att uppdragsgivare inte har ordning pa sina interna processer (Belcourt
2006; Benjafaar, Elahi & Donohue 2007; Gulati 2009). Till detta krivs att kontaktcenter
organiserar sin verksamhet pd ett sitt som gynnar uppdragsgivaren. Det genomfors via
standardiserade operativa verksamheter dir resultat kan métas. Genom att méta bade kvantitativa
och kvalitativa faktorer skapas en balans mellan de tekniskt ”harda” processerna som innebér vad
tjansten innehaller, samt de "mjuka” funktionsinriktade processerna som beskriver hur det levereras
(jfr Gronroos 2008a; Normann 2000). Det handlar om att kunna organisera for att balansera de
tekniskt “hdrda” dimensionerna med de “mjuka” funktions- och processinriktade dimensionerna da
slutkunden har krav pa bade hog service och effektivitet i form av tillgénglighet samt flexibilitet.
Genom bra samarbeten och standardiserade arbetsprocesser finns det mojlighet att skapa balans da
de organisatoriska funktionerna gynnar de olika dimensionerna, bade tekniska, funktion och
processinriktade. Av studien framgér det dock att standardisering kan himma de vérdeskapande
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processerna for slutkunden. Det beror dels pé att fokus hamnar mest pa vad uppdragsgivarna vill
uppnd med outsourcing och dirfor tar de kvantitativa aspekterna over de kvalitativa. Det
standardiserade arbetssittet gynnas dérfor inte alltid fran slutkundens behov, d& kunden exempelvis
styrs i samtalen for att minska samtalstiden vilket &ven minskar slutkundens roll som medproducent

av tjansten.

For att kontaktcenter ska kunna skapa vérde for slutkunden krivs det att de organiserar sina
medarbetare pa ett effektivt sétt. Enligt respondenterna spelar medarbetarna en stor roll for hur
kundens behov och forvéntningar tillgodoses, vilket krdver god kunskap om de specifika uppdragen
samt en forstéelse for sitt eget samt slutkundens agerande. Utbildning ar darfor ett viktigt verktyg
for kontaktcenter for att 6ka medarbetarnas kompetens och emotionella intelligens (jfr Ellstrom
1996; Yukl 2012). Genom att stimulera den inre motivationen som paverkas av bland annat arbetets
mangsidighet och autonomi blir utbildningen mer effektiv och héallbar, vilket ar att striva efter for
att hoja servicekvaliteten. Resultat 1 undersdkningen visar att den hdga personalomséttningen som
rader 1 branschen kan orsaka en problematik for att skapa virde for slutkunden. Om
personalomséttningen dr hog forsvinner den kompetens medarbetarna fatt genom utbildning frén
foretaget, vilket paverkar slutkundens upplevelse d& kompetensnivan hos medarbetare blir ligre.
Det standardiserade arbetsséttet som kontaktcenter praglas av kréver dock en relativt hog
personalomséttning, eftersom enformigt arbete inte alltid gynnar medarbetarnas prestationer 1
lingden. Kontaktcenter maste ddrfor finna 16sningar och metoder for att 6ka variatonen och

samtidigt sdnka personalomsittningen.

Det finns flera faktorer som paverkar servicekvaliteten och ddrmed slutkundens upplevda virde,
hos de studerade kontaktcenter, vilka &r tillgédnglighet, kompetens, tillforlitlighet, bemodtande samt
en forstielse for kunden och dess behov (jfr Gronroos 2008a). Virde for slutkunden skapas da dess
behov och forvéntningar tillgodoses vilket gor att kontaktcenter och uppdragsgivare maste arbeta

tillsammans for att kunna organisera en verksamhet som 6kar kundvérdet (jfr Gronroos 2008a).
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Tidigare genomford forskning visar att kunden har kommit att fa en mer central roll i foretags
verksamheter. I samband med det gér det &ven att identifiera en véixande trend géllande outsourcing
av kundservice dir fler foretag viljer att anlita ett externt foretag som skdter kundrelationer. Detta
kan anses motsédgelsefullt da uppdragsgivarna hamnar lédngre frn sina kunder. Resultaten i den har
uppsatsen visar att de studerade kontaktcenter har mdjligheter och resurser for att organisera sin
operativa verksamhet pd ett sitt som gynnar bade slutkunden och uppdragsgivaren. Eftersom det
enbart finns fa studier genomforda inom detta &mne, bidrar darfor uppsatsen med en ny
infallsvinkel till de tidigare genomforda studierna kring kontaktcenters roll i den virdeskapande

processen.

5.2. KONTAKTCENTER NUMERA KUNDSPECIALIST

Det har som tidigare ndmnts i inledningen skett ett trendbrott géllande outsourcing av kundservice,
da allt fler uppdragsgivare efterfragar expertkunskap om servicekvalitet. Det handlar inte enbart om
att 4stadkomma kostnadsreduceringar genom outsourcing, utan d&ven om en forbéttrad och dkad
service till slutkund. Kontaktcenter kan organisera sin verksamhet for att skapa vidrde genom
samarbete, standardiserade arbetsprocesser och utbildning. Kontaktcenter blir specialister pa
kundservice, vilket framkommer i var analys da kontaktcenter har de resurser som krivs for att
tillgodose slutkundens behov. Pa sd vis skapas ett viarde bade for uppdragsgivaren och {for
slutkunden genom att de kan leverera en hogre servicekvalitet och flexibilitet. Hogre
servicekvalitet, 6kad flexibilitet samt kompetens &r en positiv effekt av outsourcing, dock gér det att
identifiera en problematik d& uppdragsgivarna hamnar langt frn sina kunder, det vill séga att ett
annat foretag befinner sig mellan uppdragsgivaren och slutkunden. En frdga som uppstér dr, vad
kommer det att innebéra for tjinstesamhaéllet d& uppdragsgivaren inte ldngre &r specialist pa sina
kunder och har nira kundrelationer. Nir uppdragsgivaren outsourcar sin kundservice hamnar de
langt fran sina kunder, vilket dr motsigelsefullt d& tjanstesamhéllet visar pd att foretag bor ga mer

mot kundorienterad verksamhet.

Vid outsourcing ar det kontaktcenter som blir specialister pa uppdragsgivarnas kunder.

Uppdragsgivarna kan tappa forstaelsen for vad deras kunder efterfrdgar och deras behov, eftersom
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kontaktcenter skoter den dagliga kontakten med deras kunder. Detta belyser Delivery manager
(2013-04-05) pa Stockholm Kontaktcenter dd hon menar att vid langsiktiga samarbeten blir
kontaktcenter experter pa slutkunden och kidnner diarfér dem béttre dn vad uppdragsgivaren gor.
Diarmed kan uppdragsgivaren tappa kontrollen av kundrelationerna vilket resulterar i att
uppdragsgivarna blir beroende av kontaktcenter. Eftersom kontaktcenter blir specialist pa
uppdragsgivarens kunder finns det anledning att fundera pé hur kontaktcenter 4ven kan inkluderas 1
uppdragsgivarens strategiska processer och inte endast i det operativa arbetet. Det kan dérfor vara
nddvindigt att exempelvis avdelningar som marknad samarbetar mer med kontaktcenter. Om
kontaktcenter har béttre insikt i uppdragsgivarnas arbete och hur de véljer att marknadsfora sina
tjanster, kan kontaktcenter ddrmed 6ka sin kunskap och pé sé vis utfora ett béttre arbete gentemot
slutkunden. Foretag bor organisera utifran kunden vilket innebér att den kunskap som kontaktcenter
besitter om uppdragsgivarens kunder &r viktig for att utveckla framtida tjénster och produkter (jfr
Gulati 2009). Under intervjuerna med respondenterna pd Stockholm Kontaktcenter AB samt Skéne
Kontaktcenter AB framkom det att en viss problematik kan uppsta da uppdragsgivarna arbetar fram
erbjudanden och kampanjer internt utan att informera kontaktcenter om det. Vi antar da att
kontaktcenter inte dr delaktiga i utformningen av dessa kampanjer. Detta kan anses motségelsefullt
dé samarbetspartners tillsammans bor organisera och planera utifrdn vad kunden efterfragar vilket
kontaktcenter har bast insikt i. Det finns ddrmed en anledning att 6ppna upp for en diskussion om
hur uppdragsgivare kan anvénda sig av den kompetens kontaktcenter besitter i fler affiarsprocesser

an enbart kundservice.

I det vixande tjénstesamhallet krévs det att foretag fokuserar pd kundrelationer for att skapa
konkurrenskraftiga fordelar (jfr Gulati 2009; Gronroos 2008a). Kontaktcenter far en ny betydelse
och roll i det vixande tjanstesamhillet, eftersom de blir specialister pd kunderna och service
ddrmed kommer uppdragsgivare bli allt mer beroende av kontaktcenter. Kontaktcenter kommer
besitta kunskapen om slutkunderna, ddrmed fér de storre makt i att utforma processerna och kraven
och pa s vis bor de bli mer inkluderade i uppdragsgivarens arbete. Den vixande

outsourcingtrenden kan innebéra framtida konsekvenser for uppdragsgivare eftersom de kommer
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allt ldngre fran sina kunder, medan kontaktcenter blir allt mer specialiserade pé kundrelationer
eftersom de har daglig kontakt med slutkunden. Pa sa vis finns det intresse i att forska vidare i hur
kontaktcenter kan integreras mer i uppdragsgivarens organisation och bidra med den kunskap de

besitter.
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BiLAGA 1

Intervjuguide Stockholm kontaktcenter AB och Skane kontaktcenter AB

Organisation

Beritta om organisationen?
-Hur stor dr organisationen? Antal anstdllda?

- Foretagsbeskrivning?

Beritta om din roll i organisationen?
- Arbetsuppgifter? Ansvarsomrade?

Vilken anser du ér den storsta utmaningen med ditt arbete?

Vilka tjénster erbjuder ni?
- Vad erbjuder ni era kunder?

Hur skulle du beskriva branschen? Hur ser den ut?

Vad skiljer er fran andra liknande foretag i branschen?
- Hur marknadsfor ni er?
- Nischar er?

Vem anser du ér eran kund? Uppdragsgivare eller slutkonsumenten?

Uppdragsgivare

Vilka ér era uppdragsgivare?

Sara Gunnarsson

Johanna Willander
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» Pé vilket sitt skiljer sig arbetet at beroende pd uppdragsgivare?
- Varierar det mellan olika branscher?

*  Hur far ni nya uppdrag/sammarbeten?
- Vem kontaktar vem?

* Hur arbetar ni for att “vélja ratt” uppdragsgivare, for att skapa bra samarbete?

* Hur ser det samarbetet ut?
- Hur ser processen ut? Frdn ny kund till viletablerat samarbete/dagligt arbete
- Qutsourcar uppdragsgivare flera olika funktioner, eller endast en?
- Haller uppdragsgivarna i utbildningar etc?
- Vilka krav stdller ni pa uppdragsgivaren?
- Tillgang till material och info om foretaget etc.

» Vilka krav har uppdragsgivaren pé tjansten?

* Vad tror du ir de frdmsta anledningarna till att andra foretag outsourcar sin servicefunktion?

» Vilka svérigheter/problem stdter ni pa i sammarbetet?

* Finns det funktioner ni anser att man inte kan outsourca? Vilka? Varfor?

* Finns det exempel pa uppdragsgivare ni har avslutat samarbetet med? Varfor?

Medarbetare

» Hur ser det dagliga arbetet och rutinerna ut i kundtjansten?

* Hur ser introduktionen ut for nya medarbetare i form av utbildning?
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* Vilka utbildningar fir medarbetarna?

* Vilka stod finns att tillgd for medarbetarna i form av exempelvis manualer?

*  Hur ser personalomsittningen ut?
- Vilka utvecklingsmojligheter finns det inom foretaget?

* Hur insatta &r medarbetarna i uppdragsgivarens organisation?

» Vilka problem/drenden kan slutkunderna ha som ni inte har mdjlighet att 16sa utan
uppdragsgivarens hjélp?
- Hur hanterar ni slutkunders “problem” som mdste losas i samband med
uppdragsgivare?

Slutkund

» Vilka typer av problem har slutkunden som kontaktar er?

» Vilka forvintningar har kunden som ringer in?

» Vilken policy har ni géllande véntetider?

* Hur skulle du beskriva att ni skapar varde for slutkunden?
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Uppfoljning och kvalitet

e Hur miter ni kvaliteten 1 callcentret?

* Vilka typer av uppfoljningar har ni tillsammans med uppdragsgivare?
- Hur ofta?
- Hur férmedlas detta vidare till medarbetare och é6vrig inblandad personal?
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BILAGA 2

Intervjuguide, telefonintervju med Rederiet AB

e Vill du beritta lite kort om din arbetsroll?

* Vad var anledningen eller anledningarna till att ni outsourca er kundservice?

* Vad grundade sig ert beslut i vid val av samarbetspartner/kontaktcenter?

» Vilka parter har varit inblandade i ert foretag och hos uppdragsgivaren gillande

outsourcing?

Kunder, personal, leverantérer? Hur reagera dem?
Vad hinde med de medarbetare som hade om kundservice hos er?

* Vem ir ansvarig for kundservice hos er? Och vad dr den ansvarig for i s fall?

Utveckling, servicenivd och kvalitet?

* Har ni statistik eller resultat pd forédndringar sen ni outsourca kundservice, hur?

e Vad overldmnar ni for information/material till kontaktcenter?

Verksamhetsinfo, bakgrund, omfattning av outsourcingprojektet?
Ml med outsourcingen, avtalstid?

Information om era kunder, och deras forvintningar?
Utbildning om er verksamhet?

Telefonrddgivning, kan agenter ringa er?

» Vilka krav har ni pé er samarbetspartner?

Kundservice, kvalitet och serviceniva?
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- Kompetenskrav?
- Tillgdnglighet?
*  Hur f6ljer ni upp driften och utvérderar outsourcing av kundservice?
- Medlyssning?
- Besok hos leverantoren?
- Utbildningar?

* Vem anser ni ansvarar for agenternas utbildning och utvecklingen géllande kundservicen?

* Hur upplever ni er kontakt med slutkunden efter outsourcingen?

* Hur anser ni att ni skapar virde for era slutkunder?
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