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Sammanfattning \ \. .//
] 0 - - 0 . ‘\ ”
Klagomal ar nar nagon ar missndjd med nagot eller att denne har foérvantninga

r
1977

uppfyllts. Ett klagomal &r for butikerna ett gyllene tillfélle att gora en misﬁ@l@g WAN

och asikten som kommer &r ett gratis forbattringsarbete for butiken som bdrlsgiﬁtﬁWE

gava (Barlow 1997).

Ett vanligt problem ute i butikerna idag att de inte ser pa klagomal som kommer in till dem
som nagot positivt, ofta har det en negativ klang nér de pratar om det. Butikerna vill ha glada
och nojda kunder och da maste de ha en bra klagomalshantering som gor att kunden far den
service och upprattelse som de fortjanar. Hanteras klagomal olika ute i butikerna och har
agarformen nagon betydelse i hanteringen av dem? For att fa se hur det fungerar ute i
butikerna idag har intervjuer genomforts med bade butikschefer och séljare i tre butiker med
olika &garform. Undersdkningen visar hur tre olika butiker med olika agarform hanterar
klagomal som kommer in till butiken, vi kommer att redogora for hur de tar emot klagomalet

och vad de gor med klagomalet efter att kunden har lamnat butiken.

Syftet med undersokningen var att se om butikerna tog vara pa mojligheterna att géra en
missnojd kund tillfredsstalld nar den framfor sina klagomal samt att se hur det tog tillvara pa
asikterna efter att kunden lamnat butiken. Vi ville dven se om det fanns skillnader i
klagomalhanteringen som berodde pa vilken agarform butiken hade och hur det paverkar

kanslomassigt, ekonomiskt samt hur styrda de &r i sitt arbete.

I undersokningen kom det fram att det inte finns nagon direkt utbildning hos de som arbetar i
butikerna i hur man ska hantera klagomalen, dock &r alla tre butikerna véldigt bra pa det anda.
Manga av de tillfrigade anser att erfarenhet ar det bésta séttet att lara sig pa och det marks i
butikerna att de lyckas bra med sin hantering av klagomal. Kunderna kommer tillbaka till dem
och &r nojda nar de lamnar butikerna, de hoppas att kunderna tycker att de har en

klagomalsvanlig atmosfar.

Nar man ser pa agarformerna i de tre butikerna sa paverkar det inte klagomalshanteringen sa
mycket som vi trott att det skulle géra, dock kan man se att det ar stor skillnad i hur styrda de

ar i sitt beslutstagande.

Alla tre butikerna ar mana om att kunderna ska vara glada och nojda nar de lamnar butiken.
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1 Inledning A\ 57/ 4
Det &r ett problem idag att butikerna inte vet att klagomalen ar en gava till dem®som

underlattar i deras forbattringsarbete och att de bor se positivt pa dJﬁI@%&KQLaAN
budskapet i det de séger har en stor betydelse for butiken och dess framtidl aSbKe%y&E

1997). Det butikerna vill ha ar ndjda och positiva kunder som aterkommer till butiken och
aven rekommenderar den till andra, att da hantera en klagande kund blir en utmaning for dem
om de inte har réatt kunnande. Det finns flera anledningar till att en kund klagar och det ar
viktigt att man ser och lyssnar pa kunden samtidigt som man visar forstaelse och att eventuell

atgard vidtas i butiken.

1.1 Bakgrund och problemdiskussion

Uppsatsen behandlar fragan utifran foretagens perspektiv, huruvida butikerna idag har
tillrackliga kunskaper nar det galler att ta emot och hantera klagomal som kommer in till
butiken samt om de vet hur viktiga klagomalen ar for dem. Om kunden véljer att vara tyst
kommer foretaget kanske aldrig fa mojlighet att atgarda problemen, om kunden istallet valjer

att framfora sin asikt genom att klaga far de den mojligheten.

Nar vi ser pa skillnader i klagomalshanteringen utifran de olika agarformerna kan det &ven
vara intressant att diskutera om skillnader finns mellan butikschef och séljare. Dessa faktorer
behandlas i artikeln om Agency teorin (Jensen 1976), dar det bland annat beskrivs att de olika
malen som satts upp i foretag i storsta allmanhet inte alltid betyder samma sak for den
anstallde som for dgaren, rapporteringen till de hogre cheferna ser annorlunda ut beroende pa
vilken agarform ett foretag har. Utifran detta kan diskuteras om hanteringen av klagomal ser
olika ut beroende vem som tar emot dem? Far dgarna eller cheferna rapporter angaende vilka
klagomal som kommit in till butiken? Vad hander med klagomalen efter att butiken fatt
k&nnedom om dem? Har butikerna den kunskap som krévs for att ha en fordelaktig och
positiv installning till klagomalen? Ser butikerna klagomalen som en gava? Kan skillnader ses
och ar de en foljd av vilken &garform de har? De har fragorna gemensamt gor att d&mnet ar

intressant att diskutera och skriva om.
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Hur illa foretagen &n tycker om att fa klagomal och hoéra nagot negati g{ E %i

verksamheten sd méste de borja se klagomalen frn kunderna som en gév&%ﬂ
<SR Eoemge- g

(Barlow 1997). 7177?

Vi anser att en kund i en butik har ratt att framfora klagomal om dessa %%%&QMN

denne handlar i butiken eller om den endast besdker butiken kan missnéje up%sé,ll%%e\n] ]T—(?rE
da framfora det till ndgon som arbetar i butiken. Det galler inte bara missnéje kring varor utan
kan galla allt som har med butiken att gora.

Butiken vill att alla kunder ska vara néjda nar de lamnar butiken och darfor &r det viktigt att
de far reda pa om eventuella missnojen uppstar. Butiken i sin tur maste da visa forstaelse och
kunnande néar det galler att ta emot dessa klagomal och darefter veta hur de ska hantera dem

for att behalla kunderna nojda och kunna fortsatta driva en bra verksamhet (Barlow 1997).

En fundering vi har ar om de som arbetar med service i butiker idag upplever klagomal som
obehagligt eftersom det betyder att ndagon dr missnojd. En ambition hos dem &r sdkert att
undvika klagomalen men de intraffar ibland dnda och da ar det viktigt att de kan hantera dem
pa ett bra satt. Det ar viktigt for butiken att veta hur bra klagomalshantering bor se ut och hur

det paverkar dem om de inte gor det pa ett bra satt.

Om kunder beméts pa ett olampligt sétt kan det gora att de tiger med sitt klagomal och att
foretaget tappar en kund (Barlow 1997). Ett rykte som &r negativt kan da spridas om butiken
och det &r inte vad butikerna vill. Daremot ar bel6ningen for att hantera klagomalen pa ett
snabbt och bra sétt stor, att gora en missnéjd kund mindre missndjd eller nagorlunda belaten
skanker alltid tillfredsstéllelse till viss del. Ett plus &r att den som klagat blir ndjd och

aterkommer till butiken (Naessén 1994).

Intressant i detta ar aven att kunderna kanske inte vet att butikerna vill ha in klagomal for att
forhoppningsvis kunna forbattra och anpassa butikerna med hjalp av en del av de asikter som
kommer in. Vissa kunder klagar kanske utan att det finns nagon riktigt bra anledning till det
eller att de bara &r pa riktigt daligt humar, dessa klagomal har butiken inte sa stor nytta av i

forbattringsarbetet men de &r lika viktiga kunder som alla andra.

En bra klagomalshantering kan leda till 6kad lonsamhet och nojda kunder. Forr sades att om
kunderna inte klagade var de nojda, men sa inte ar fallet. Kunderna maste uppmuntras att

framfora sina klagomal, for att problemen ska kunna redas ut (Kahn 1995).

~2D ~
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En fundering & om butiker arbetar aktivt med klagomalshantering och o m%
utbildning inom omradet. Genom intervjuer med butikschefer och séljare i d&%’

hoppas vi fa se om det finns skillnader mellan butikers klagomalshantering bm pa
vilken dgarform de har. Vi vill fa en fordjupad kunskap i hur kunders kI}Q@@@I@@@ISAN
och tas tillvara pa samtidigt som vi vill fa butikerna att forsta hur viktig kIagoIn@sI@@M@E

ar. Uppsatsen skall kunna anvandas av de som arbetar i butikerna vi undersokt for att forsta

hur viktigt det ar att se klagomalen som en gava och behandla klagomalen néar de kommer in

och utifran det skapa forbattringar och nojdare kunder.

En annan fraga som utreds ar om det ar skillnad pa arbetet med klagomalshanteringen
beroende pa vilken agarform butiken har, om den ar kedjeéagd, frivillig kedja eller privatagd.
Att vara kedjedgd innebar att butiken tillhor en integrerad kedja som har ett huvudkontor och
dar de anstéller butikschefer som arbetar ute i deras butiker. En frivilligkedja &r en egen
foretagare som &ger sin butik och sedan vljer att tillhdra ett koncept som den i sin tur kdper
vissa delar av sdsom exempelvis marknadsforing och redovisning. Detta kan liknas vid
franchising, men har &r butiken inte lika styrd utan de tar de flesta besluten sjélva. Att vara
privatdgd butik innebér att &garen eller dgarna sjdlva har hand om allt och tar alla beslut
sjalva. De har ingen uppbackning av ndgon annan utan star helt sjalva och har investerat i

butiken privat (Bergstrom, Folster 2009).

Anledningen till att vi valt att se pa det utifran olika dgarformer ar for att se om skillnader
uppstar i klagomalshanteringen och att dessa eventuella skillnader ar kopplade till vilken
agarform butiken har.

Bra klagomalshantering &r viktig oavsett storlek pa foretag och varor och tjanster som man

erbjuder. Sarskilt viktigt ar det om man arbetar med service (Williams 1996).
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1.2 Problemformulering ‘
Det bésta for ett féretag ar att visa kunderna vad som kan goéra fér dem geno ‘ a
god service och en effektiv och bra klagomalshantering. Ett foretag har inte rad amter
som inte dtgardas och visar kunden att de ar garanterade den service som B{@@t&\l{@\]@,AN
Kunderna behover fa veta att deras klagomal ar det basta sattet for foretagen Tt K INCERE,

med dem. Utan dem skulle inte féretagen finnas till (Barlow 1997).

Vi vill se om de som arbetar i butikerna har kunnandet i att hantera klagomal, hur de gor idag

och aven se om deras dgarform paverkar hanteringen.
Utifran detta sa har vi tagit fram foljande problemformulering:

P4 vilket satt skiljer sig klagomalshantering at beroende pa vilken agarform en butik har?

1.3 Uppsatsens syfte

Uppsatsens syfte &r att beskriva hur olika butiker hanterar och tar tillvara pa kunders klagomal
som kommer till butikens kannedom, med specifikt intresse for vilken roll &garformen spelar.
Vi vill dven fa en fordjupad kunskap i hur ett systematiskt och positivt satt bor finnas for att
hantera kunders klagomal, hur kunden bast tas hand om i situationen och kan lamna butiken
nojdare an vad den hade varit fran borjan om kdpet varit tillfredsstallande. Vi behandlar temat
endast sett utifran hur de arbetar i de enskilda butikerna, vi hoppas fa se arbetet med deras
klagomalshantering sett utifran bade &gare/ butikschef och personal, se om det finns
skillnader i hur man vérdesatter klagomalen och hur de tar emot dem. Resultatet vi far fram ar
inte underlag for en generalisering utan grundas enbart pa de butiker vi arbetat med i
rapporten. Undersokningen syftar slutligen pa att kunna dra slutsatser om hur de valda

butikerna arbetar med klagomalshantering och hur de ser pa arbetet kring det.
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2 Metod och tillvagagangssatt ‘ };
Har nedan presenteras den Gvergripande metoden vi anvant oss av i var under&ﬁ%ﬂ“

gatt tillvaga nar vi samlat in data och empiri samt hur tillforlitligt det blz(ﬁ
undersokning. HOGSKOLAN
I SKOVDE

2.1 Problemstéallningens utveckling

Det forsta vi gjorde efter att vi valt vilket amne vi ville skriva om var att ta reda pa mer om
klagomal for att se vad inom amnet som var mest intressant att undersoka. Fran borjan ville vi
undersoka hur butiker hantera klagomal sett utifran skillnader mellan séljare och butikschefer
samt om det skiljer sig at utifran vilken &garform butiken har. Efter att ha diskuterat och tittat
efter litteratur som skulle kunna passa beslot vi oss for att enbart se pa klagomalen utifran
hantering och agarform darfor att det ar dar vi tror att de stora skillnaderna kan komma fram.
Agarformen gor att de har olika kanslor och ekonomiska aspekter inblandade vilket gor att det

blir intressant att undersoka.

Vi vill se om de som arbetar i butikerna vi besoker har nagon utbildning i att hantera
klagomal och aven hur deras tidigare erfarenhet inom omradet ser ut. Vi vill dven fa en
inblick i hur de befintliga butikerna ser pa klagomalen som kommer till butiken, ser de det
som enbart negativt eller ser de pa det som ett gratis forbattringsarbete? Ser
klagomalshanteringen olika ut i butikerna och beror det pa vilken agarform de har? Kan man i
butikerna se att de aktivt arbetar med att ha en bra klagomalshantering? Uppmuntrar de till att
kunderna ska komma med asikter och klagomal? Kan man se att de har konkret information
som kunden ser pa exempelvis kvittot eller pa en skylt vid kassadisken? Nagra exempel skulle
kunna vara: Vi byter med ett leende”, oppet kop, bytesritt eller annat som gor att kunden har

mojlighet att angra sig eller ha synpunkter om den képta varan.

Efter det var det bara att satta igang med att lagga upp arbetet och ta reda pa vilken teori och
undersokningsmetod vi skulle valja for att fa ihop en intressant och relevant uppsats som
svarade pa vart syfte och var problemstéllning. Forst borjade vi fundera pa hur var
problemstéllning skulle se ut och efter att ha andrat den ett antal ganger kom vi fram till ett

resultat.
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2.2 Val av undersokningsutformning §. ; .;

Valet av undersokningsmetod utgar fran att vi har mycket teori i bokform son&%]ﬂ
<>

underlag till fragor till var undersokning som bestar av ett antal intervjuer. Det gm ett
bra resultat som vi sen ska analysera med hjalp av den framtagna teH@@@i&@@AN
intervjuerna blir intensiv (Jacobsen 2010), vilket innebér att vi kommer att ur{d&&@tﬁ@E
butiker och deras butikschefer och saljare, men stilla manga fragor sa att vi far ett djup i
resultatet och forhoppningsvis ingdende svar. Vi studerar teori kring amnet som vi valjer
utifran vad som kanns relevant och som kan bli en bra grund till den undersokning vi vill
gora, vi samlar in bade systematiskt och genom kedjesokning. Kedjesokning innebéar att vi
arbetar oss fram via andra uppsatser och relevant litteratur samt deras vidare
rekommendationer gallande teori for att satta oss in i damnet (Jacobsen 2010). Vi har valt att
studera teori gallande bland annat klagomalshantering, kundvard, service och relationer.
Sedan tas relevanta fragor fram infér de intervjuerna som vi ska genomfora i tre olika butiker

dar alla har olika &garform.

2.3 Undersokningen

Nar det galler sjalva undersokningen och vilken metod vi ska anvanda utgar vi ifran var
problemstallning. For att genom intervjuer fa reda pa hur butikerna hanterar klagomal och om
detta skiljer sig at beroende pa vilken agarform de har, bescker vi tre olika butiker. Vi har valt
att arbeta med butiker som vi kanner att vi fatt en relation till under utbildningen och som vi
vet skulle engagera sig och ha tid att hjalpa oss. Vi behandlar temat endast sett utifran hur de
arbetar i de enskilda butikerna, vi hoppas fa se arbetet med deras klagomalshantering sett
utifran bade butikschef och personal, se om de finns skillnader i hur man vardestter
klagomalen och hur de tar emot dem. Vi ska intervjua tre butikschefer och sammanlagt sex
saljare i de olika butikerna for att se hur de hanterar klagomal i butiken, hur de tar tillvara pa
klagomalen och om skillnader kan ses utifran &garform. Intervjuerna genomférs med en
person i taget for att svaren inte ska bli paverkade och leda till ett felaktigt resultat. Vi besoker
Lindex som dr en integrerad kedja, vilket innebdr att de har ett huvudkontor som i sin tur
anstaller butikschefer i butikerna. Vidare bestks butiken Kennedies som ar privatdgd butik
som innebdr att en eller flera privatpersoner dager butiken helt sjalva. Den sista butiken vi
besoker blir Intersport som ar en frivilligkedja, har har den egna foretagaren valt att ga
samman med andra egna foretagare for att ta hjalp av vissa delar i butiksarbetet, kan liknas

vid franchising men ar dock inte lika styrt. Den intervju metod vi valt &r att géra en kvalitativ
~ 6 ~
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undersokning(Jacobsen 2010), da vi kanner att vi vill ha ett mer 6ppet sam

Y
amne dar det finns plats for diskussion och ett mindre styrt samtal for a&%

nyansering kring amnet. Mer om tillvagagangssattet beskrivs nedan. 1977

HOGSKOLAN
I SKOVDE

2.3.1 Val av undersokningsmetod

| var undersokning har vi valt att arbeta med en kvalitativ undersokning vilket innebar att vi
vill ha djup i vara intervjuer samt att fragorna ska vara 6ppna for att de tillfragade ska ha
mojlighet att tanka lite fritt for att fa mer nyanserade svar. Vi vill att intervjuerna ska ha en
hog intern giltighet, da ar den kvalitativa metoden mest lampad da den har storst chans att fa
fram den riktiga forstaelsen av situationer och fenomen. Att ha 6ppna individuella intervjuer
lampar sig bast nar ett fatal enheter véljs ut for att undersokas samt att det &ar intressant att fa
fram hur olika individer uppfattar och tolkar olika saker (Jacobsen 2010). Utifran det har har

vi valt att ha 6ppna individuella intervjuer for var undersékning.

2.3.2 Val av undersokningsobjekt

Vi har valt att intervjua nio personer som arbetar i vara utvalda butiker, fyra av dem é&r
butikschefer eller dgare och de resterande sex ar anstéllda saljare i butik. Séljarna i butikerna
har vi valt ut med de kriterierna att vi vill att de ska ha arbetat minst ett ar i butiken och under
den tiden haft kundkontakt, detta for att vi ska veta att de har erfarenheten for att kunna
besvara vara fragor pa ett bra och nyanserat satt. Vi kan har tillagga att det de tre butikerna
har gemensamt ar att de saljer klader, den ena butiken séljer dven sportartiklar och
sportutrustning. Vi vill att butikerna ska ha ett liknande sortiment for att kunna fa en

forstaelse for de likheter och olikheter som eventuellt kommer fram.

2.4 Val av datainsamling

Vi borjar med att ta fram relevanta fragor, dessa presenteras i bilaga tva i rapporten, till vara
oppna individuella intervjuer som ska medverka till var empiri. Vi har valt att ha samma
fragor till bade butikschefer, agare samt séljare for att se om de tolkas olika beroende pa deras
kunskaper samt for att fa ett mer rattvist resultat utifran dem. Fragorna tas fram dels utifran
vad vi kande var intressant att fa veta mer om nar det géaller att hantera klagomal men dven ur

teoretisk synpunkt for att kunna gora en bra analys.

~7 ~
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2.5 Kritik till undersokningen \\@ \’

cer 4
Nar vi tittar kritiskt pa de problem som kan uppkomma nar vi gor var undersd&%ﬂ

ST <>
ha i beaktande att det finns manga faktorer som kan péaverka svaren vi far fram. Enm ar

intervjuareffekten som innebar att var narvaro, tonlage, kroppssprak ocH@l@BKpO@AN
paverka till att intervjuobjektet upptrader pa ett onormalt satt (Jacobsen DOKED Wi E
effekt som kan uppsta ar att de vi intervjuar vill framsta som battre dn vad de eventuellt &r

samt att ge butiken en bra image, darfor kanske svaren formuleras pa ett mer positivt sétt.
Aven att siljarna kanske vill lata bra infor sina chefer nir de laser arbetet kan ha viss
paverkan. Dessa faktorer kan leda till att vi kan fa ett annat resultat an det vi vill, att vi mater

fel saker samt att det inte blir representativt da vi endast tittat pa ett fatal undersokningar.

2.6 Analys av data

Da alla nio intervjuerna ar genomférda samlar vi allt material och analyserar det utifran den
datainsamling vi gjort. Vi jamfor den empiri vi fatt fram fran butikerna med den teori vi har
och som Ilag till grund for intervjufragorna. Nu vi far se hur butikerna arbetar och hur det ser
ut i relation till teorin vi har. Intressant ska det bli att se om det skiljer sig mycket fran den
teoretiska referensramen eller om butikerna arbetar pa ett aktivt och systematiskt satt med
klagomalshantering. Ytterligare en intressant aspekt & om skillnader kan ses som beror pa
butikernas olika dgarformer, darfor gors dven en jamfarelse av butikerna, dven den utifran den

empiri vi fatt fram genom intervjuerna.

2.7 Slutsats

Undersokningen syftar slutligen pa att kunna dra slutsatser om hur de valda butikerna arbetar
med klagomalshantering och hur de ser pa arbetet kring det, samt om &garformen paverkar
deras arbete med det. Den forhoppning vi har &r att den teoretiska referensramen ska vara

relevant gentemot den insamlade empirin fran undersdkningen.
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Né&r en kund ké&nner sig missndjd dver servicen, tjansten eller en produkt hos&%ﬂ

ST Pty
den bara tva alternativ att vélja pa: Den kan vara tyst eller framfora sin asikt. 7195

OGSKOLAN

Om kunden valjer att vara tyst kommer foretaget aldrig fa mojlighet att%irdgﬁﬁWE

H e

ordna upp situationen, men om kunden istéllet valjer att framfora sin asikt genom att klaga sa
far de den mojligheten och kunden blir férhoppningsvis valdigt néjd och kommer att

aterkomma till foretaget for att handla igen.

Utifran detta kan sdgas att oavsett hur illa foretagen tycker om att fa klagomal och hora nagot
negativt om sig sjalva maste de borja se pd klagomalen fran kunderna som en gava till

foretaget, det kommer att framja foretagets verksamhet (Barlow 1997)

3.1 Uppmuntra kunderna att klaga

Med ratt behandling av klagomal kan det leda till en 6kad I6nsamhet och ett viktigt tillfalle att
fa nojda kunder. Forr sades att om kunderna inte klagade sa var de nojda, men nu har det
upptackts att sa inte ar fallet. Det galler att kunderna uppmuntras att framfdra sina klagomal,
sa att problemet reds ut. Det galler att ta hand om de kunder som redan finns och forsoka gora
dem sa nojda att de inte lamnar foretaget. Det sakraste sattet att se ett daligt kundférhallande

ar nar kunderna slutar med att framfora sina klagomal (Kahn 1995).

Det galler for foretag att ta hand om klagande kunder pa ett positivt sétt. Det r viktigt att det
finns klara rutiner i hur man ska behandla kunderna och vad de som moter dessa kunder ska
ha for befogenheter for att sjalva kunna fatta beslut sa att de ska slippa kontakta sina chefer
eller huvudkontoret. Om klagomalen delas in i olika kategorier blir det lattare att registrera
och kartlagga klagomalen. Da blir det lattare for foretaget att forsta kunderna och kunna vidta

nagra forbattrings atgarder (Kahn 1995).

En engelsk undersokning visar att man endast anvander fem procent av tiden runt klagomalet
till att analysera det och 95 procent till att ta hand om sjélva problemet. Att folja upp ett
klagomal borde finnas i varje foretags handlingsplan. Studier visar att kunder som fatt en bra
behandling vid ett klagomal ofta kommer tillbaka som kunder i framtiden ocksa (Kahn 1995).



3.2 Hur foretagen bor bemota klagomalen i{@ }2

god service och en effektiv och bra klagomalshantering. Ett foretag har inte rad attifa brister
som inte atgardas och visar kunden att de &r garanterade den service som bBd Gar(rgtal{ Krava.A N
Kunderna behover fa veta att deras klagomal ar det basta sittet for foretagen dttkdfofndniceraF,

med dem. Utan dem skulle inte foretagen finnas till (Barlow 1997).

Genom att fa kunden att klaga har man chans att forbattra sin kundservice. Det galler inte bara
att gora en kund glad nar man hanterar ett klagomal, utan det viktigaste &r att de lar sig av sina
misstag. Varje gang en kund klagar bor fragan stallas till sig sjalv om hur samma problem kan
undvikas i framtiden. Sattet att hantera klagomal bor ingd i foretagets utveckling — och
kvalitetsprogram da det inte & en borda utan en lénsam investering. Det ar viktigt att
personalen i butiken lar sig att se pd klagomal som ett tillfalle att ge kunden en bra service

istallet for att ta det som kritik mot dem sjalva (Quinn 2007).

Det ar valdigt vanligt att séljare som far ett klagomal visar en fientlig attityd till det eftersom
det uppfattas vara riktat mot deras arbete. Nar saljarna far klagomalet vill de garna forsvara
sig. Nu vill moderna forsaljningschefer andra pa denna installning som nastan alla saljare har.
De vill istallet att klagomalet ska tas om hand direkt och att det inte ska ses som en storre
incident (Goldmann 1994).

Det ar viktigt att foretaget lyssnar pa en kund som framfor ett klagomal, later kunden prata ut
och inte avbryter kunden. Nar en anstalld i butiken kéanner sig det minsta irriterad pa kunden
far den inte visa det. Sen informeras kunden om eventuella atgarder och det sista och absolut
viktigaste ar att man kontrollerar och foljer upp det som utlovats till kunden. Den som tar
emot ett klagomal &r den person som “dger” det, till dess att den 6verlamnat det till ndgon
annan. En uppfoljning pa ett klagomal ska ske antingen genom besok hos kunden eller genom
et telefonsamtal. Ett klagomal &r ett ypperligt tillfalle att fa en fordjupad kontakt med sina
kunder (Kahn 1995).

Butikerna och dess agare har pa senare ar insett att det ar viktigt att ta hand om kunderna och
de pratar mer positivt om dem. Det finns numera kurser som &r valdigt populéra inom
affarsvarlden dar det lars ut hur man tillfredstéaller missnéjda kunder. Klagomal har alltid haft
en negativ innebord. Klagomal betyder att smarta eller sorg uttrycks eller att missnoje med
nagot framfors. Det handlar om att forvantningar inte har uppfyllts hos kunden. Det &r inte

manga som tycker om att ta emot klagomal men det ar pa det sattet kunderna far fram hur de
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tycker att vi ska skota vart foretag och darfor maste vi se annorlunda pa de %i
gnalla och framféra klagomal och de anstallda kan tycka att det ar obefogat e@&#

hart arbete de har utfort men budskapet de kommer med &r av stor betydelse for osmste

se klagomalet som en géva, en hjalp for foretaget att pa ett effektivt satffkunnd aidfd Fa)digA N
oavsett om det galler produkten, servicen eller marknadsforingen for att IIu@Kt(ih;&B@E

kundernas behov pa ett positivt satt (Barlow 1997)

3.3 Klagomalshanteringen som ett verktyg

Foretagen bor inse att hanteringen av klagomal ar ett verktyg till ett forbattringsarbete och
detta far de gratis av sina kunder. De far veta saker om servicen och produkterna som de
kanske inte kande till tidigare, det ar en enorm tillgang och ses darfor som en gava. Kunder
kanner ofta missndje efter ett kop, detta kan vara av flera olika anledningar, de anstéllda,
servicen, produkten, systemet &r nagra av de saker som hindrar dem fran att vara helt ngjda.
Det har borde vara en viktig central del och hdgintressant for foretagen da de vill ha nojda
kunder och kunna erbjuda en total kundservice. For att de ska kunna erbjuda detta eller for att
de ska kunna forbattra sin kundvard ar det viktigt att kunderna framfor sina klagomal till
foretaget. Att framfora sitt klagomal till foretaget ar aven ett av de basta satten for kunden att

pa ett meningsfullt och direkt sétt fa uttrycka missnojet som de upplever (Barlow 1997).

Manga foretag tror att de klagomal som kommer in &r bevis pa att de misslyckats med nagot
eller att de klagande kunderna bara ar ute efter att fa nagot gratis, till battre pris eller nagon
annan fordel som kompensation. Dessa foretag vill garna fa bort klagomalen och arbetar
effektivt med att minska uppkomsten av dem. Istéllet for att forsoka minska dem borde vi
prata om hur vi hanterar dem, det ar vardefulla upplysningar som kunderna kommer med och
gor att vi kan arbeta béttre langre fram. Vi kan hinna forbattra saker innan det leder till att
eventuellt kunder och leverantorer sviker oss pa grund av att vi inte har lyssnat och varit

uppmérksamma (Barlow 1997).

Om foretagen borjar se pa klagomalen som en gava kommer det att skapa en helt annan
samverkan med kunderna, men detta kraver en stor férandring i attityd hos foretagen (Barlow
1997).

En klagande kund ger foretaget chansen att ta reda pa om och vilka problem de har och

darefter har de mojlighet att avhjélpa problemet och fa kunden nojd igen sa att de aterkommer
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till dem nésta gang de ska handla. Klagomalet kan ses som ett paket, en gava\
foretaget, de kan sedan oppna paketet och titta vad det innehaller for att sedan

felaktigheter som uppstatt. For att se det som en gava behdver foretagen ha mbel

1977

installning och ett Gppet sinnelag och visa en positivitet, kunden hadeH@(}@K@EAN
klaga och bara gatt till en annan leverantér, kunden hade da varit forlorad (Ba[lc@K@)VDE

3.4 Kunna ta emot klagomalen

Klagomal forknippas oftast med en obehaglig kénsla och det tas latt personligt och vill garna
skylla ifran sig pa nagon annan eller ett speciellt forhallande for att forklara varfor det inte ar
som de ska vara. | butiker kommer klagomalen oftast i form av en reklamation vilket innebar
att kunden inte &r ndjd med varan de kopt. Kunderna som kommer till ett foretag eller en
butik gar oftast med sina klagomal till de anstéllda, den som fanns narmast tillhands nar de
kom in, den anstallda skyller da garna pa kunden men inser oftast att det &r fel att géra sa for
att forsoka dolja sina egna kanslor. Den anstallde forséker komma pa en rimlig teori till vad
som uppstatt och en av de vanligare forklaringarna brukar vara att det beror pa en policy som
foretaget har och svaret blir da oftast att de kan tyvarr inte géra nagot dven om de velat, det

beror pa en policy de har och sé vidare (Barlow 1997).

Det har med att det skulle bero pa foretagets policy hjalper ju inte kunden och gor inte att
deras problem blir 16st, de blir da besvikna pa den anstallde och ger denne skulden, de flesta

vill garna ha en individ att skylla pa nar problem uppstar (Barlow 1997).

Det foretagen maste gora har for att betrakta klagomalet som en gava ar att acceptera kundens
ratt att klaga oavsett om de tycker att det & obefogat och besvérligt. Har kommer den gamla
regeln in att kunden alltid har ratt &ven om man dr val medveten om att den har fel.
Installningen till klagomalen behover forandras och foretagen maste skilja pa kanslan att bli
anklagad och klagomalets egentliga budskap, det har kan hjalpa foretaget att uppna sina

affarsmal och samtidigt fa en battre forstaelse for kunden och dess missnéje (Barlow 1997).

3.5 Klagande kunder ar lojala kunder
Att en kund tar sig tid att klaga betyder att de har ett fortroende for foretaget, det vore enklast
for kunden att ga till en annan leverantor, men de véljer att komma till oss med sitt missnéje

och det ar ett bevis pa lojalitet. Det basta ar att se pa klagomalet och missndjet ur kundens
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ogon for att battre kunna se det som en gdva till foretaget, hur de sjélva i‘@%ﬁ

kéanna om det var de som blivit drabbade, hur de skulle reagera, vad man kan wg
<SR

foretaget i den situationen och vad skulle kravas for att de skulle bli nojda med forgEgget och
att de framfort klagomalet, det &r vart att tdnka ver for dem (Barlow 1991)-.1(") GSKOLAN

Visst finns det aven kunder som forsoker lura foretagen och som foérsoker sléf%gg(%}geQrE

genom att klaga men det kan inte foretagen skydda sig emot, de maste behandla alla kunder
lika och det ar inte ofta som det hander, de flesta klagomal som kommer fram till foretagen &r
befogade. Om en kund blir behandlad med misstanksamhet nar den ska framfora sitt klagomal
sa backar den oftast direkt och later da eventuellt bli att framfora det, istéllet talar de om for
alla i sin omgivning hur de blev behandlade och da har foretaget ingen chans alls att forsvara
sig (Barlow 1997).

Det som foretagen maste tdnka pa ar att fokusera pa vad klagomalet innehaller och inte hur
det framfors, vissa manniskor saknar social kompetens och har svart att upptrada pa ett
korrekt satt nar de klagar, de kan bli nervdsa och upptrada argt eller rent av dumt. Det kan
vara svart for den som tar emot klagomalet men om de ser pa det som en gava sa har inte

framforandet av det sa stor betydelse (Barlow 1997).

3.6 Hantera klagomal pa fel satt

Det &r alltid viktigt att lyssna pa vad kunderna har att saga nar de kommer med klagomal, ofta
kan de paverkas av hur de blir mottagna av de anstallda pa foretaget (Barlow 1997). Nar en
kund &r arg och upprord ska man lata kunden tala till punkt. Som saljare ar det viktigt att man
inte tar kritiken personligen. Genom att lyssna pa kunden visar de att kritiken tas pa allvar och
att de koncentrerar sig pa dem (Hyttner 1996).

Om de bemots pa ett olampligt satt kan det gora att de tiger med sitt klagomal och att
foretaget tappar en kund (Barlow 1997). Manga av braken som uppstar mellan kund och butik
handlar om bristande kommunikation, dalig planering, och forvantningar och 16ften som inte
infrias. Det finns fyra steg med missndjda kunder som d&r bra att man foljer i
reprationsprocessen och det &r forst och framst att man ber om ursakt och visar empati for
kunden. Efter det ordnas problemet och som steg tre ges kunden nagot extra for besvaret.
Sista steget ar att man foljer upp problemet for att undvika att kunderna ska klaga till andra

och ga till ens konkurrent nasta gang (Ekberg 2008).
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HE. D\
Nar det galler att ta hand om ett klagomal sa &r tiden den viktigaste faktorn.

\. I 4
kan gora nagot vid just det tillfallet si &r det viktigt att lova kunden att&%
<SR g

undersokas och att de aterkommer till den, det I6ftet méste sedan hallas ( Goldmanfi Z994).

1977 VY’

Att saga ja gor det latt for kunden att lagga fram sina klagomal. Vad sonﬂ%%§(}g‘%la’AN

att om klagomalet inte kommer fram till butiken far de aldrig chansen att raﬁa%ﬁ(n(%(y (])—T%E
det ar det allvarligaste klagomalet. Om kunderna inte kommer och klagar riskeras att de
beréttar for sina vanner och om sina erfarenheter och letar sen efter en ny leverantor. Det
bésta for butikerna ar om kunderna vander sig till dem for att klaga och inte till ndgon annan.
Den enda som kan atgarda klagomalet ar butiken sjalv. Far kunderna framféra sina klagomal
kan problemen losas och da finns ingen anledning att beratta om sitt missnoje for andra
manniskor (Goldmann 1994).

3.7 Dalig klagomalshantering

Om man pa ett foretag har dalig klagomalshantering och dalig service kring den kan det skapa
en kedjereaktion som gor att foretaget far annu samre service, produkter och en 6kad risk att
fa daligt rykte pa marknaden. Det borjar med att man har missndjda kunder som kommer till
butiken och inte blir bemotta pa ratt satt och sedan slutar det med kunderna talar sa illa om
foretaget att andra kunder inte tycker att det ar vart att framfora sitt missnoje till dem fora att
det hander ju dnda ingenting. Foretaget missar nu att fa reda pa vad de hade kunnat géra for
att forbattra sina produkter eller sin service nér det galler att tillgodose kundernas behov.
Kunderna talar illa om foretaget till andra kunder som i sin tur slutar att handla pa foretaget pa
grund av vad de har hort och det leder till stor forlust for foretaget (Barlow 1997).

Ett problem blir enklare om man fragar sig vad som kan goras at klagomalet och om de vinner
nagot pa att godta det. Svaret har blir att de ska tanka pa vilken fordel deras foretag far om de
godtar klagomalet istallet for att tillbakavisa det. D& kan kunden férloras och andra kunder
med den och riskerar sedan att kunden talar illa om butiken. En kund som blir illa bemott
enligt den sjalv talar mer @n garna illa om butiken och vad de varit med om for att det
kompenserar kundens sarade sjalvkéansla. Genom att butikerna staller sig dessa fragor sa okar
man sin goodwill bland kunderna. Manniskor talar garna val om foretag dér de behandlats vl
och det &r viktigt att foretaget visar generositet vid klagomal. Sagas kan att generositet ar som
ett bra lim, relationen som man lagade blev &nnu starkare &n den var innan den gick sonder
(Goldmann 1994).
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inget om hur manga av de gamla kunderna de forlorar, vad det var som gjorde att o@mde

dem eller hur stor kostnad forlusten blir for foretaget (Barlow 1997). HOGSKOLAN
VDE

Klagomal kan bidra till battre saljresultat, om de pa foretaget kan spara upg p$01§‘eg2et som

finns i deras organisation for att forebygga att fler kunder ska bli drabbade av samma problem
(Goldmann 1994).

Det har gjorts studier dar man sett att en kritisk handelse som hanteras pa ett korrekt sétt leder
i de flesta fall till forbattrade kundrelationer. For att analysera ett klagomal kan kritisk-
handelse- metoden anvandas i praktiken, den innebér att arbetet gors utifran tre steg. Forst tar
foretaget reda pa vad kunden upplevt for problem. Darefter ska de kartlagga dessa orsaker till
varfor kunden ar missnojd. Det sista steget ar att resultatet gas igenom. Genom att anvanda
denna metod for att folja upp kunders klagomal kan det bidra till att skadan som blivit i

relationen mellan kunden och foretaget kan repareras (Kahn 1995).
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W ‘4.
4  Empiri ‘
Hér nedan foljer det empiriska resultatet av de intervjuer vi har gjort till ‘ /’t
undersokning. Intervjuerna ar utforda i tre olika butiker med olika &garform, vi ham@med
butikschefen och tva séljare i respektive butik. Intervjuerna presenteras UH%}SK@MN
sig for att pa ett enkelt satt kunna presentera de skillnader som uppkor{rrﬁmmm

intervjuer.

4.1 Intervjuer pa Bissens Intersport- En frivillig kedja

Nar Bissens Intersport, som tillnér en frivilligkedja behandlar ett klagomal sager de som
arbetar i butiken att de forst tar reda pa vad som intraffat, de forsoker tillmotesga alla
reklamationer och Intersport anvander sig av ndgot som de kallar for nojd kund garanti. Det
innebdr att om kunden inte &r néjd med varan kan denna lamna tillbaka den inom 30 dagar
och fa byta varan mot en motsvarande produkt, forklarar Kia som ar butikschef. Pia, en av
saljarna sager att det beror pa vad det ar for ett klagomal, galler det reklamationer fragar de
efter kvittot och loser det pa basta satt men galler det exempelvis sortimentet, sa far de
forklara for kunden att alla Intersport butiker har olika sortiment. Andreas, en annan séljare,
behandlar ett klagomal genom att han nastan chockar kunden som kommer in for att klaga
och som har laddat for detta genom att séga att det fixar man utan problem. Att kunden &r

kung, stammer inte tycker inte Andreas.

De positiva och negativa synpunkter som butikerna far fran kunderna tas om hand genom att
de pratar med kunden pa en gang sager Kia. Galler det nagot negativt far jag forsoka vanda
det till ndgot positivt. Galler det exempelvis nagot i butiken forutom sortimentet forsoker jag
forklara for kunden varfor det ar som det ar och om det gar atgardas det pa en gang eller sa
snart som mojligt fortsatter Kia. Kommer det in ett klagomal sa maste det kollas upp pa en
gang och forsoka I6sas och kanske dven se Gver det sa att jag kan forbattra mig for att inte
raka ut for det igen i framtiden sager Pia. Alla synpunkter tas om hand direkt men ibland far
jag bita mig i lappen for att inte sdga nagonting dumt till kunden sager Andreas med ett
leende. Han sager sen att nar han kéanner att kunden har eller att de gar pa personangrepp sa
galler det saga ifran men pa ett fint satt, det galler att forsoka vinna situationen utan att
kunden marker det. Kommer det ett allvarigt klagomal sa kan de ibland ga vidare till chefen.
Kia séger att allt positivt ar alltid kul att hora, det kan till och med hénda att kunder kommer
in med fika brod eller ndgot annat som tack for hjalpen.
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butikschefen. Butiken far véldigt lite klagomal som kommer fram till dem men tyGkEFQMtast

att det &r samma kunder som klagar och néstan satt det i system bara H@@@i}(s@[l}}d\]
sager Pia. De vill sjalvklart att alla kunder ska vara néjda annars kan kunﬂe@{@@é\b@]ﬁ

andra i sin tur och det &r inte sa bra eftersom Koping &r en liten stad. Det &r viktigt att vara

Pa Bissens Intersport ser foretaget pa kunders klagomal som positivt det ar
kommer och klagar sa att vi far héra dem men visst kan jag bli ledsen sa

extra trevlig mot en kund som ar tjurig for da blir kunden oftast sa paff att den inte vet vad

den ska saga fortsatter Pia.

Bade Pia och Andreas séager att det ar klart att det pratas internt om de kunder som klagar for
att ingen annan ska raka ut for samma sak. Det blir oftast den som &r narmast som de pratar
med. Oftast diskuterar de med sina kollegor for att fa stod och rad. Andreas namner sedan att
varje kund som ar missnojd ar ju sjalvklart ett misslyckande, men det ar bara att forsoka ga

vidare och lara sig nagot av det.

Butikschefen séger att varje missnojd kund som kommer in till dem i butiken maste de
anstéllda ta vl hand om och se till att deras behov tillfredsstélls. Det kan handla om att
bestalla hem en vara speciellt till den personen eller att bara fa den att ma bra, alla som arbetar
i butiken hanterar detta sjélva pa det satt som passar béast for det specifika fallet.

Andreas sager att eftersom den har butiken ar Intersport tycker de inte att de kan skylla pa
foretagets policy nér de inte kan beméta kundens behov. Beroende pa vad det galler kan de
sdga att pa grund av att de nu haller pa att centralisera alla Intersport butiker s& kanske de inte
kan paverka vissa saker och da forklarar de det for kunden eller om det ar nagot speciellt
marke som efterfragas och som kanske inte far tas in nagon av Intersport butikerna.

Med 40 ars erfarenhet av att ha butiken har vi lart oss mycket av de klagande kunderna och
hur viktigt det ar att ta hand om varje enskild kund sager Kia, butikschefen. Det ar ocksa
viktigt att leverantdrerna i sin tur tar hand om varje butik, vi ar ju leverantdrernas kunder och
aven vi vill vara néjda med varor och service. Ibland har jag kranglat till det for mig, sager
Pia och kan angra mig efterat och tankt varfor jag gjorde s, jag lar mig hur kunder beter sig
och far erfarenhet av det.

Kia beréattar att butiken tillampar tva olika strategier for att komma i kontakt med missnéjda
kunder for att sedan kunna lara sig av dem. Den ena é&r att vi forsoker folja upp kunden nér

den kommer in i butiken, vi fragar om den &r néjd med kopet av skorna exempelvis eller att
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de ber kunden att komma in och berétta hur kdpet blev. En annan strategg V4
garantin som tillater kunden att prova skorna i 30 dagar och ar kunden inte n@ \‘%ﬂ

komma tillbaka med dem och byta till en annan modell. -~

Genom att lyssna pa kunderna lar vi oss det mesta, vilket sortiment vi S@QQ%Q%AN

annat. Vi tar hand om alla kunder och tar till oss av allt kunden séger ném%er%%%QX(%E
Andreas pa Bissens Intersport.

Nar personalen far ett klagomal pratar de nastan alltid om det med de andra i butiken, men
alla tar eget ansvar nar det géller att l6sa dem sager Kia. Ar det ndgot allvarligt gar de till
nagon av de tva som ager butiken, men det mesta loser de sjalva. Missnojet hos kunderna
ligger oftast i varan och inte pa personalen, manga klagomal handlar om att klader eller skor

gatt sonder eller att skorna de kopt inte kanns ratt sager Andreas.

Andreas sager att det ar lattast om séljaren som salt varan tar hand om kunden som vill

framfora klagomalet for att det ska kunna behandlas pa enklaste och lampligaste sétt.

Bissens Intersport erbjuder N6jd-kund-garantin, vilken éppnar upp det for kunden att komma
tillbaka till butiken med sina asikter eftersom det &r helt tillatet om denne inte dr néjd med
exempelvis skorna berattar Kia. Alla anstallda i butiken vet om att den finns, men bade Pia
och Andreas sager sjalva att de ar lite daliga med att anvanda den genom att beratta for
kunden att den finns. Andreas forsoker tanka pa det nar han saljer skor till kunderna, det
handlar om mycket pengar for kunden och det &r viktigt att kunderna far en sko som passar

dem.

Nar en kund vill anvénda sig av denna garanti forsoker séljarna vanda dem till att bli positiva
till butiken och det brukar de oftast lyckas med genom att personalen ar véldigt duktiga, har

lang erfarenhet och naturligtvis genom att de ar glada och trevliga sager Kia.

Bade Pia och Andreas anser att vissa kunders klagande kan vara helt oberattigade, sarskilt
finns det en del kunder som sétter det i system att klaga och manga klagar nar det géller rent
slitage pa en produkt som kan vara flera ar gammal, men anda tycker att det ska ga att
reklamera varan. Andreas tycker att det kan kdnnas oberattigade av kunden att klaga nar det

blir personligt mot mig, nagot jag inte kan paverka.

Pa Intersport finns det centrala utbildningar personalen kan ga om de vill lara sig mera om hur

de bor hantera klagomal pa ett korrekt satt, men det ar ingen av personalen pa Bissens

~18 ~



-

2\
2D\

Intersport som har deltagit i dem. De tycker sig inte behdva det da de\‘:@é&

erfarenhet och tycker det gér bra att kunna l6sa problemen sjalva namner Kia. W

¢

Nar personalen ska losa ett problem at kunden forsoker de skapa en positiv bild av fﬁfe;a et
Intersport at kunden, de vill radda foretagets namn i forsta hand och sit %lﬁﬁgg N
hand sager Andreas. Det ar svart eftersom alla Intersport butiker arbetar Iile §I¥1€aq\st](‘)rDeE
stdder kanske inte séljarna bryr sig lika mycket om foretaget som i en liten stad som Kdping.

Har ar personalen och personlig kontakt A och O for att man ska fa fortroende av kunden

fortsatter Andreas.

For att kunna hjalpa en kund maste personalen fa veta vad klagomalet galler exakt och

handlar det om en vara som &r felaktig maste kvitto finnas informerar Kia oss om.

Nar de far ett klagomal pa Bissens Intersport sprids den informationen oftast pa deras frukost
stunder som de har tillsammans varje morgon innan 6ppning sager Pia. Dar kan de dven lésa
vissa oklarheter och diskutera olika fall for att fa rad och tips av sina kollegor. Nar nagot
intraffar 16ser personalen alltid problemet direkt med kunden eller sa ber de dem att fa
aterkomma till kunden sager Kia. De kan alltid fraga ndgon av butiksdgarna om de sjalva
kanner sig osakra eller vélja att ringa leverantéren, om det krdvs kan de ringa Intersports

huvudkontor.

Det sker valdigt sallan att kunder klagar genom brev men det har hant och da ar det en av

agarna som tar tag i det sager Kia.

Kia beréattar att personalen i butiken inte far nagon speciell utbildning i hur de ska kunna
hantera kunder som ger eventuell personlig kritik, men det finns interna utbildningar om detta
for dem som vill. Andreas tycker att det bara ar att bita sig i lappen och férsdka vara lugn och
prata kunderna tillratta och vanda dem sa att de blir positiva. Har ndgon en dalig dag ar det

mycket lattare att man bryter ihop &n biter ihop.

Alla i personalen vet hur foretagets klagomalspolicy fungerar. Personalen har sa pass mycket
erfarenhet att de gar mycket pa egen kansla och ibland fragas kollegor om rad for att fa

feedback pa sitt beslut sager Pia.

Klagomalen fran kunderna tas om hand direkt av den berorda séljaren. Om det galler nagot
som inte gar att 16sa nar kunden ar i butiken tar vi namn och nummer och ringer upp kunden

sa fort vi vet nagot sager Kia.
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Pa Bissens Intersport har alla i personalen befogenhet att 16sa de situationer
vid klagomal och det anser de anstéllda att det &r bra sdger Kia. Andreas tycke&

<
rétt att kollegorna ska behdva l6sa situationen at nagon annan séljare och dennes k -

Eftersom de forsoker 16sa situationen och skapa en dialog med kunden nklpgb%&%slﬁﬁl\]

tycker Pia att de har en klagomalsvanligmiljé. Aven om de inte alltid kan IOIsaSpro Qmel]%E
en gang blir det i alla fall till kundens basta sa att kunden kan ga fran butiken med ett leende

pa lapparna.

Personalen pa Bissens Intersport &r valdigt kunnig eftersom de flesta har arbetat lange i
butiken. Bade Pia och Andreas anser sig ha tillrackliga kunskaper om sortimentet men absolut
inte pa alla varor i hela butiken eftersom personalen har ansvar for olika avdelningar. Ar det
nagot som de inte beharskar pa ndgon annans avdelning da skickar de vidare drendet till den

ansvarige saljaren.
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4.2 Intervjuer pa Lindex — En kedjeagd butik ’

Pa Lindex som é&r en integrerad kedja behandlar de ett klagomal genom attl\‘g%\%u

kunden pa ett bra satt och fa den att kénna att kunden alltid har ratt sager Paola, bmen.

De gér aldrig i dispyt med kunden. Om kunden kanner att den inte bHG&K@BﬁAN
anstallda kanner att kunden inte vill lyssna sager de att kunden far ringa till l{urﬁﬁ@&(@}l
ocksa kan fa hjalp. Detta sker oftast bara i extrema fall, de i butiken vill sjalvklart att kunden

ska ga darifran som en nojd kund. Géller det exempelvis att gangarna inne pa
barnavdelningen ar for tranga sa sager Malin, en av séljarna att de tyvérr inte kan gora
nagonting at saken da de sjalva inte har bestamt hur det ska se ut i butiken, detta bestams

centralt och da far de inte andra pa nagot utan att ha tillatelse fran huvudkontoret.

Nar butiken far in positiva och negativa synpunkter fran kunder beréttar de om det for sina
kollegor. Synpunkterna diskuteras, det kan galla nagot negativt, exempelvis hur de ska kunna
forbattra sig, da ser vi dver hur det ska kunna forhindras till en annan gang. Det kan dven vara
nagot positivt och det ar roligt att hora om for att kunna arbeta vidare sager Malin. Allt
forsoker de l6sa lokalt i butiken men om det inte gar rings kundtjanst sager Liv, séljare.

Lindex tycker det &r bra att kunder klagar och l6ser detta oftast alltid lokalt séager Paola.

Internt i butiken diskuterar de alltid kunden och den situation som uppstatt och tankarna kan
da ga liknande gjorde jag ratt eller var jag taskig nar jag gjort pa ett eller annat satt beréattar
Malin. Inget klagomal ar negativt, personalen maste kunna ta kritik och de tycker att det alltid

ar trakigt om vi inte kan erbjuda det kunderna efterfragar sager Paola.

Alla klagomal maste vi anstallda se som en méjlighet att tillgodose missndjda kunder da deras
motto &r att ha en n6jd kund och det &r darfor vi &r anstéllda for att just géra kunden glad och
nojd sager Malin. De anstéllda i butiken forsoker in i det langsta att uppfylla kundens 6nskan

berattar Paola.

Det hander att de anstdllda skyller pa foretagets policy séger Paola. De som har lang
erfarenhet vagar ta mer beslut medan nagon som inte har lika lang erfarenhet inte vagar ta
samma beslut och da talar de om for kunden att sa har fungerar det pa Lindex och att detta ar
policyn men i vissa fall gors det ett undantag. Nar det géller en kund som klagar pa musiken i
butiken kan de inte gora sa mycket eftersom det &r Lindex centralt som bestammer vilken

musik som ska spelas och da skyller de pa foretagets policy fortsétter Paola.
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Eftersom de klagande kunderna oftast handlar om reklamationer har de i buti

sortiment som fungerar i deras stad och att det géller att 16sa klagomalet pa en
e i

Paola berattar att de strategier Lindex anvander sig av for att fa kontakt.med missnojda
kunder &r att de har okat 6ppet kop fran 10 dagar till 30 dagar vilket gor M@ge%%glg%AN
tid pa sig att angra sitt kop och anda kunna fa pengarna tillbaka och kunna gyé%rg\%\i]he aE
landets Lindex butiker och de forsoker vara véldigt generdsa. Genom att sdga till kunden att

de ar valkomna tillbaka 6ppnar de upp for kunden att det ar accepterat att fa komma tillbaka

om denne inte blir nojd sédger Malin. Kunden ska inte behdva skdmmas och kénna att det ar
jobbigt att framfdra ett klagomal och det tror inte Paola att kunder kanner nar de kommer till

Lindex.

Genom de klagande kunderna har vi lart oss att Lindex som foretag aldrig gar emot kunden
utan de vill ha en glad och néjd kund som kommer tillbaka flera ganger sager bade Malin och
Liv.

Eftersom de &r sa nagra anstéllda sa blir det att alla klagomal alltid kommer fram till mig som

butikschef, jag i min tur for det vidare till regionschefen om det behdvs for att fa rad och tips.

Det finns inget direkt system for hur de inkomna klagomalen ska komma fram till ratt person
och behandlas pa lampligaste satt men det blir den som tar emot klagomalet som ansvarar for
att det blir 10st eller att ratt person kan l6sa det sager Paola. Om det hander att fyra plagg av
en och samma vara reklameras av kunder ar det antagligen fel pa hela leveransen och da ser vi
till att ett e-mail skickas via intranatet pa datorn som finns i personalrummet. Pa detta satt
haller butikerna kontakt och de far veta om andra butiker har rakat ut for samma sak berattar

hon vidare.

Lindex erbjuder generds 6ppet kop tid, 30 dagar, det enda som kravs &r att kunden har kvittot
med sig och det ar valdigt generdst tycker bade Malin och Liv, det blir latt for kunderna att
klaga. Skulle kunden komma och klaga och det har gatt 31 dagar gar det ocksa bra. Alla i

personalen vet vad dessa garantier innebar och hur de ska tillampas sager de vidare.

Om kunden kommer och vill anvanda sig av denna garanti forsoker jag naturligtvis att se om
kunden kanske hittar nagon annan vara innan jag ger pengarna tillbaka sager Malin. Upplever
kunden att det ar fel pa varan startar saljaren ingen diskussion med kunden utan kunden ska

vara nojd nar den gar darifran enligt Paola.
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Personalen pa Lindex i Koping tycker att de fall av kunders klagomal l‘\‘m V4

oberéttigat 4r ndr de ser att varan &r anvéand eller om de ser klart och tydligt M i€’
Eoemge- g

<SR
foljt tvatt radet som star och anda vill reklamera varan sager Malin. 7?1977

Utbildning inom klagomalshantering far de nyanstallda alltid pa mtﬁ%&%é%lgggﬁél\l
aola. P4 deras intranat kan de ocksa lasa mer om klagomal och reklamationer. ren
Paola. Pa d i at kan d ks 13 Kl al och rekl §Kﬁ)@f¥

utbildning som de kallar Service Sales som alla far delta i om de kanner sig osakra eller vill

veta mera om nagot inom detta omrade.

Fragan om alla anstéllda forsoker skapa en positiv bild av foretaget svarar butikschefen att det
hoppas jag. Liv tycker absolut det da de alltid tar tillbaka varan som kunder reklamerar.

Den information som de behover fran kunden for att I6sa deras problem &r forst och framst
lite kortfattat varfor kunden ar missndjd, vad har hant, vad tycker och tanker kunden. Det ar

viktigt att inte ga in i en dispyt med kunden séger Paola.

Ett klagomal som inte kan l6sas i butiken skickas via hemsidan pa intranatet dar det behandlas
av huvudkontoret. Om klagomalet ar av den karaktéren att det behdvs en atgard av dem ute i

butiken far de ett svar tillbaka annars far de i butiken inte reda pa nagot sager Paola.

Det var vildigt lange sedan Lindex i Koping fick ett klagomal skickat via brev, detta har
endast hant en gang for 15 ar sedan som Malin och Paola som arbetat lange i butiken, kunde

minnas.

Personalen stottar varandra nar det géller att fa personlig kritik av kunder berattar Liv. Om det
hander brukar de ga ut pa lagret en stund for att lugna ner sig. Det kan aven handa att det blir
dispyter mellan de anstéllda och da galler det att de tar tag i det pa en gang sager Paola.
Eftersom manga av dem har arbetat lange tillsammans sa ar det inte konstigt att situationer
uppstar dar detta hander. De har kontinuerligt utvecklingssamtal dar de anstallda har

mojlighet att ga vidare med sin personliga utveckling berattar Paola vidare.

Alla vet och &r insatta i foretagets klagomals policy och &r de inte det ar det upp till var och en
hur de vagar ta egna beslut séager Paola. Pa Service sales anvander de sig av rollspel for att

l&ra sig mer av detta.

Ett klagomal ska tas om hand direkt eller sa snabbt som det & majligt av den anstallde sager
Paola. Ar det ndgot som de inte kan l6sa pa en gang sa far vi siga det till kunden. Ar det
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nagon vara som kunden vill ha tag pa ringer de runt till de andra butikerna oc

lamna sitt nummer for att de sedan ska kunna ringa upp kunden.

Bade Malin och Liv kanner att de har befogenhet att ingripa och l6sa situationer sont*handlar
om klagomal som exempelvis reklamationer och klader, medan de kan n%@:&é&%}%‘tﬁl\l

handlar om nagot annat som inte ror omraden som de kanner att de beharskar, e§eIr%QV|s nar

det galler elektricitet och en elektriker maste tillkallas.

Pa Lindex i Koping kanner séljarna att de har befogenhet och har ett ansvar nar de far in ett
klagomal. Har de inte kunskapen sa kan de latt ta reda pa det genom att lasa pa intranatet
sager Malin. Den enda gangen som de inte har tillrakligt med kunskap i butiken ar nar de har

vikarier som arbetar i butiken som inte ar tillrackligt insatta i detta ndmner Paola.
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4.3 Intervjuer pa Kennedies- En privatagd butik \\@\\.’
: J p P g \. k- .,

Nar Kennedies, som &r en privatagd butik behandlar klagomal svarar Peter,&%ﬂ
e i

butiken att det galler att lyssna pa kunden, den ar i fokus. Josefine, en av séljarnam att
kunden alltid har ratt, oavsett vilket felet &r s behandlar de det pa ett pos&ﬂ(}(ﬂc@ﬁ@};nAN
ar nojd nar den lamnar butiken. Vissa har orimliga krav men de ser alltid tiIIEtS)VHEB,E

de tycker att det ar positivt att kunden kommer in till dem med sina asikter namner Christian,

den andre &garen till butiken.

Né&r det kommer in positiva eller negativa synpunkter till butiken pratar de alltid om det med
varandra i personalen sager Josefine. De anser att de ar daliga pd att ta tillvara pa
synpunkterna pa lang sikt sager Peter, det positiva skulle de vilja kunna anvanda sig av i sitt
framtida arbete och det negativa ska kunna atgardas, detta beror nog framst pa tidsbrist. Alla
synpunkter tas om hand direkt, ett exempel kan vara att de far hora att musiken &r for hdg och
da atgardas det direkt medan kunden &r i butiken, galler det en vara sa har de flera olika satt

att kompensera kunden pa sa att denne blir néjd sager Christian.

Pa Kennedies ser de positivt pa klagomalen som kommer in, det &r trakigt om nagon é&r
missndjd men bra att fa veta vad kunden tanker sager Peter. Vi far veta vad kunderna vill och
far chansen att ratta till det som ar till missnoje och fa kunden positiv igen. Viktigt att ta varje
kund och dennes klagomal pa allvar, lyssna pa dem. Vissa klagomal kanns viktigare &n andra
att ta vara pa, sortimentet &ar viktigt medan volymen pa musiken kénns mindre viktig sager

han vidare.

De anstéallda i butiken pratar om de klagande kunderna pa ett mer skamtsamt satt, kan vara att
kunden brusat upp i onddan eller att de kommit med helt orimliga krav eller pastaenden sager
Josefine. De pratar om det som hant och vad de ska gora at de olika situationerna, det viktiga
for dem &r att kunden ska var néjd nar den lamnar butiken och att det var bra att de kom in till

dem och framforde sina asikter.

Nar det galler att se pa klagomalen som en mojlighet att tillgodose en missnojd kund sager
Christian att de arbetar hart for att kunderna ska vara glada, de ska kunna skratta och skamta
nar de lamnar butiken. Givetvis ska den uppstadda situationen I6sas och det genom att

forklara, hjalpa och motivera for kunden.

Peter berdttar att butikens enda policy ar att alla kunder ska var nojda sa det finns inget att

skylla pa nar en kund kommer in med klagomal eller asikter.
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Pa Kennedies anser Christian att det enda de lar sig av de klagande kundern& s}i
vara beredda p allt och att de méste beharska sin irritation ibland. Josefine nér&%ﬂ
<SR Eoemge- g

erfarenhet av att hantera kunderna och lar sig av det infor ett eventuellt nytt tillfall€. -~

De har inga speciella strategier nar det galler att fa de missnojda kUﬂdGIﬂQ%fﬁf&Q&ﬂAN

dem séger Peter men det vill absolut inte att de ska kanna att de inte kan korIn alﬁﬁ%MRE
dem om det ar nagot de vill klaga pa. De har en positiv anda i butiken som gor att kunderna
kanner sig valkomna och att de kan séga vad de tycker om varorna och butiken. Christian
sager att den som séljer nagot till en kund talar om att de kan komma tillbaka om de inte &r

nojda och erbjuder kunden oppet kdp pa varan i 14 dagar.

Det som Peter och Christian anser sig har lart sig om sitt foretag genom de kunder som
kommer in ar att gladje och positivitet fran de anstallda i butiken vinner kunder. De far inte
mycket klagomal till butiken, de &r bra pa det de gor. De later dven kunderna vara delaktiga
genom att visa lyhdrdhet mot kunderna och lata dem paverka sortimentet, av detta lar sig de i

butiken vad kunderna vill ha séger de vidare.

Eftersom de ar sa fa som arbetar i butiken, tre personer, kommer alla asikter och klagomal
fram till dem allihop, alla far ta del av vad som har hant och kan diskutera det vid behov sager

Peter.

Nagot system for att behandla och ta vara pa reklamationer har de inte sager Josefine,
reklamationer laggs pa hog och tas sedan om hand av den ansvarige for det, alla reklamationer

kommer fram muntligt till &garna.

Den garantin som erbjuds till kunderna pa Kennedies ar 14 dagars oppet kop, annars finns
inga andra garantier sager dgarna. Reklamationer behandlar de langre &n 14 dagar, de kan tas
omhand langt efter att kunden kopt varan. Det har gor att det ar enkelt for kunderna att
komma in med sina klagomal eller reklamationer. Ibland kan det vara en nackdel att det ar en
liten butik med fa personer da en slags kompis relation uppstar med kunderna sager Christian.
De vill da inte alltid komma in med sina reklamationer eller klagomal for att de vet att de
kampar hart med sin butik och tror manga ganger att reklamationerna paverkar butikens vinst
och resultat direkt, de avstar da kanske fran att klaga och sa ska det inte behdva vara. Alla
anstallda i butiken vet vad garantierna innebar och vet hur de ska tillampas sager de bada

agarna.
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Nar en kund kommer in till butiken for att utnyttja sin garanti tas de emot me&‘?@

¥

vi som arbetar i butiken behandlar arendet for att kunden sen ska lamna butike

séger Josefine.
1977

Pa Kennedies kan de kanna att klagomalen som kommer in nar det ELQ%@K}QI&AN
GVIRE

Reklamationer som galler forslitningar pa jeans som ar vélanvéanda eller att de har gatt sonder

oberéttigade och annu mer nar de kommer in och hojer rosten eller ar argaI s§gIe<r

med anledning av intensivt anvandande, k&nns véldigt orattvisa och det finns ingen anledning
for kunden att vara arg pa saljaren eller butiken for det. De anstallda tar dock emot &ven dessa

kunder med ett leende och forsoker fa dem glada igen sager Peter.

Nar det galler utbildning i att hantera klagomal har ingen av de anstallda i butiken nagon
erfarenhet men har fatt tips och rad av agarna i hur de ska hantera det i butiken sager Josefine.
Vissa leverantorer skickar med ett slags forklaringsblad till sina produkter och dar kan de fa
viss information i hantering av just dessa varor men annars far de ga pa den erfarenhet de har
fran tidigare klagomalshantering. Ar nagon oséker kan de alltid frdga nagon av de andra i

butiken om rad.

Alla som arbetar i butiken ar noga med att ta vara pa kunden och skapa en positiv bild av

butiken genom att ha bra service och vara positiv och glad séger Christian.

Né&r en kund kommer in till butiken med en reklamation vill den som tar emot det veta vad
som hant, kvittot ar bra om de har men det &r inte nddvandigt. Hur kunden ké&nner sig &ar
viktigt, vi litar pa vad vara kunder sager och hoppas att de talar sanning sager Peter.

Klagomalen som kommer in till butiken sprids fran mun till mun mellan de anstéllda,
problemen blir I6sta direkt och sedan diskuteras om vi kan ta lardom av det som hént berattar
Josefine. De klagomal som kommer in hanteras enbart muntligt och kommer alltid fram till

agarna.

Det har hant att de har fatt brev till butiken med klagomal men da ar det kunder som bott
valdigt Iangt bort fran butiken som har hort av sig pa det séttet, den som tar emot det hanterar
det och tar hand om kundens missndje direkt genom kontakt via telefon eller annat. Detta har
endast hant tva ganger och det har I6st sig pa ett positivt sdtt bada gangerna. Detta var

handelser som de mindes val alla tre.
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Nar det géller att hantera personlig kritik pa Kennedies &r det inget som de ar ’Mi

de har inte haft ndgra enskilda samtal om detta utan personalen far Q@#&&g

situationerna uppstar, vilket inte har hant ndgon gang annu sager Peter. 1977

Christian séger att nar det galler butikens klagomalspolicy ar alla anstaﬂqzsgé&QJéAN

fungerar och om nagon av dem skulle vara osaker pa nagot ar det bara att frag§nagg) Y]%Re

andra i butiken om rad i situationen.

Alla anstéllda i butiken har befogenhet att hantera och l6sa de klagomal och reklamationer
som kommer in till butiken och det vet de anstallda om sager dgarna. Nagra av de som arbetar
dar kanner dock osakerhet i att hantera detta och da far de rad och coachning i den uppkomna

situationen. Alla anstéllda har befogenhet att gora kunden néjd séger agarna.

Pa Kennedies anser bade dgarna och de anstallda att de har en klagomalsvanlig miljé och de
hoppas att kunderna kanner att de kan komma till dem med sina asikter. De har en vanlig
atmosfar i butiken och malet ar att kunden ska komma tilloaka om den inte &r nojd séger
Peter.

Néar det galler att ha kunskaper om varorna i butiken &r inte alla lika insatta men i stor
utstrackning berattar Christian. De flesta vet det mesta om produkterna men det kan vara svart
med jeansen att veta vilka som passar vem och vilka egenskaper de har. Ar ndgon osaker nar
de ska hjalpa en kund kan de radfraga nagon annan séljare i butiken eller forsoka losa

situationen sjalv och lara sig nagot av det infor nasta kund beréattar han vidare.
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5 Analys ‘ .ﬁ

Nedan presenteras analysen av var undersokning, dar vi valt att jamfora result&i{%(a

synvinklar. | den forsta jamforelsen ses hela empirin mot den teori vi skrivit O;IQ}QR den

andra jamforelsen &r mellan butikerna for att kunna visa skHInaB&Q@FmK@LIAN
klagomalshanteringen samt om det beror pa att de undersokta butikerna har oﬁk&&@MDE

\

5.1 Undersokningen och teorin

Vi har valt att i analysen ga efter samma upplagg som i den teoretiska referensramen for att
kunna tolka och jamféra den med resultatet av var undersokning i empirin. Pa det sattet far vi
en organiserad analys som ar latt att folja och Gverskada och darmed se vad vi kommit fram

till, hur det staller sig till vara teorier.

5.1.1 Uppmuntra till att lamna klagomal

Nar det galler att uppmuntra kunderna att klaga och ta hand om detta pa ett positivt sétt (Kahn
1995) kan vi se att de undersokta butikerna arbetar med detta genom att erbjuda sina kunder
Oppet kop, det innebér att kunden har ratt att 1amna tillbaka varan inom en viss tid och fa sina
pengar tillbaka. Detta &r ett sétt att visa att kunden ar valkommen att framféra sina eventuella
klagomal till butiken. Klagomal som kommer in efter den utsatta Oppet kop tiden behandlas
aven de med ett positivt bemétande i de tre butikerna, detta &r en likhet butikerna emellan

aven om det skiljer sig at i andra situationer.

Pa Kennedies tas alla klagomal emot med ett leende dven langt efter att kunden kopt varan,
situationen blir alltid 16st till kundens fordel d&ven om kunden inte alltid har rétt angaende

varan.

Lindex behandlar sina kunder pa ett liknande séatt men &r noga med att papeka for kunden i de
situationer da de gor ett undantag, de tar emot reklamationen och skapar en bra lésning for
kunden men talar om att egentligen var detta inte ratt men det far ga den hér gangen.

Med ratt behandling av klagomal i butikerna leder det ofta till 6kad l6nsamhet i form av att
kunderna blir néjda och aterkommer (Kahn 1995), det marker de vél pa Bissens Intersport dar
de har manga lojala, nojda kunder som néastan blivit familjara. Detta beror pa deras goda
hantering av kunderna, deras Idnga erfarenhet och 6ppenhet gentemot dem. Aven har I6ser de
klagomalen till kundens fordel och forsoker hjalpa kunden till ett battre alternativ. Nagot som
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ar speciellt hos dem &r att de har en N&jd- kund- garanti som de erbjuder kyf

¥
varor, den innebér att kunden kan prova och anvanda exempelvis sina skor i M%

kunden inte n6jd kan den komma tillbaka till butiken och fa ett annat par ellm\an
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liknande vara. HO GSKOLAN

Det géller att de tar hand om de kunder som man redan har och férsoka gdra%e%%%&%]i
de inte lamnar foretaget (Kahn 1995) och det ar ndgot som alla tre butikerna arbetar aktivt och
positivt med. Det géller att behandla klagomalen pa ett systematiskt och kategoriskt sétt for
att kunna registrera och skapa ett atgardsprogram for att eventuellt kunna gora forbattringar

(Kahn 1995), det ar ingen av de tre butikerna som arbetar pa detta satt idag.

Lindex har ett intranat for alla butiker i landet déar de kan anméla felaktigheter som uppstar

men det behandlas inte i den specifika butiken utan det sker centralt fran huvudkontoret.

Pa Kennedies har de endast en parm dar de skriver in vad som hander men den ar till for att fa
fram informationen till alla anstéllda i butiken, deras ambition &r dock att ha en slags dagbok
dar alla handelser registreras for att kunna skapa atgarder som gynnar bade butiken och
kunderna. De vill dven bli battre pa att ta vara pa de positiva synpunkter som kommer in till

butiken och dess personal.

P& Bissens Intersport har de inget system utan dar behandlas det mesta muntligt via
frukostmoéten som sker varje dag, de har dock mojlighet att kontakta Intersports koncern om
allvarliga saker uppkommer eller uppstar som de kanner att de inte har kunskapen till att
hantera.

Alla foretag borde ha uppfdljning av klagomal som en del av deras handlingsplan. Studier
visar att kunder som blir bra behandlade vid klagomal och reklamationer kommer tillbaka till
butiken aven i framtiden (Kahn 1995).

5.1.2 Bemdta klagomal

Utan kunderna skulle foretagen inte finnas till och darfor &r det viktigt att foretagen visar vad
de kan gora for dem genom att ha en bra service och en bra effektiv klagomalshantering. De
har inte som foretag rad att ha brister som inte kan atgardas och kunderna &r garanterande en

viss service och den har kunderna ratt att krava (Barlow 1997). Det géller inte bara att gora
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kunderna glada nar de behandlar klagomal utan de bor dven kanna att de Iéw\

(Quinn 2007). N\

Pa Kennedies kanner de att de alltid gor kunden glad och néjd och dessutom. namnéf’agarna
att man lar sig att hantera klagomal och reklamationer efter tidig (Qt lérag
uppkommit och pa det sattet ser de om nagot behdver dndras pa. De lar sig év%n%gg‘ ElJ)rX:]r:r])aE
vill ha genom att lyssna pa dem. P4 Kennedies bestammer de helt sjdlva vilka varor och
marken som ska tas in och kan darfor anpassa sig mycket efter kundernas énskemal.

Andreas pa Bissens Intersport sager att han vill inte bara géra kunden glad och n6jd utan han
vill chocka kunden genom att kunna erbjuda och hjélpa den pa ett satt som kunden inte trodde
nar den kom till butiken med sitt klagomal. Aven de andra som arbetar i butiken arbetar med
att bemota klagomalen som oftast ar reklamationer pa ett positivt sétt, alla kunder ska vara
ndjda och glada nér de l&mnar butiken. Efter att ha haft butiken l&nge k&nner de att de inte l&r
sig mycket nytt av kunderna utan de har varit med om de flesta situationer tidigare och tagit
lardom da. Det de kéanner att de far i utbyte av kunderna &r vad de vill ha och detta tar de
hansyn till nar de bestéller varor till butiken, de har ett bassortiment som bestalls fran

Intersport men i Gvrigt tar de in varor och marken som de sjalva valjer ut.

Lindex arbetar pa det sattet att de aldrig vill hamna i dispyt med kunderna, da backar de
istallet, de vill att kunderna ska vara nojda och ga darifran med ett leende. De tror att detta &r
extra viktigt for dem som ligger i en liten stad dar rykten sprids fort. Kunderna kommer ofta
in och har en negativ installning nér de ska reklamera men personalen vénder detta snabbt och
gor personen ndjd genom att presentera olika l6sningar. De lér sig av kunderna vad de vill ha
men kan inte styra detta sjalva da detta skots centralt fran huvudkontoret och kanske inte

alltid passar en butik i en mindre stad.

Det ar valdigt vanligt att sdljare som far ett klagomal visar en fientlig attityd till det eftersom
det uppfattas vara riktat mot deras arbete. Nar séljarna far klagomalet sa vill de géarna forsvara
sig. Nu vill moderna forséljningschefer andra pa denna instéallning som néastan alla saljare har.
De vill istallet att klagomalet ska tas om hand direkt och att det inte ska ses som en storre
incident (Goldmann 1994).

Butikerna och dess agare har pa senare ar insett att det ar viktigt att ta hand om kunderna och
de pratar mer positivt om dem. Det finns numera kurser som &r valdigt populdra inom

affarsvarlden dar man lar ut hur man tillfredstéller missnojda kunder(Barlow 1997).
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Ingen av de som arbetar i butiken pa Kennedies har genomgatt nagon utbild V4

klagomal men de sager att den méjligheten finns om de skulle vilja, som det a%%
<ST et

de om det med varandra och delar med sig av de erfarenheter de har som ett steg i afFfaqattre

hantering av klagomalen. Klagomalen tas inte som kritik och de H@SK@@AN
situationerna direkt nar de uppstar. I SKOVDE

Pa Bissens Intersport tas alla klagomal omhand direkt nar de kommer till butikens kannedom,
de I6ser dem oftast pa staende fot och om detta inte kan goras sa tar de telefonnumret till
kunden och aterkommer till denne snarast méjligt. De har olika kurser som de kan ta del av
inom Intersports koncept men det &r inget som personalen har utnyttjat hittills. Agarna har fatt
ta del av det under sina traffar med de andra &garna av Intersport butiker men kénner inte att
det kan ses som att de genomgatt utbildning pa det.

Alla anstallda pa Lindex far nar de borjar arbeta dar ga igenom ett program pa intranatet som
heter Service Sales som behandlar allt i butiken, har ingar en liten del av klagomalshantering,
men de mesta kunskaperna far de genom att vara i butiken och genom erfarenhet av att
hantera klagomal och reklamationer I6pande. Aven har tas alla klagomal om hand direkt nar
de kommer till butiken, dock kan de inte alltid l6sa dem da vissa saker som musik,
inredningens placering samt ljusséttning &r bestdmda av huvudkontoret och géller alla butiker
over landet. Ovrigt nar det galler varor och annat behandlas av personalen pé plats och pa ett

tillfredsstéllande satt. Vissa klagomal gar de vidare med till huvudkontoret via intranatet.

5.1.3 Hur man ser pa klagomalshanteringen

Att hanteringen av klagomal ar ett verktyg till forbattringsarbete samt att detta ar gratis bor
alla foretag tanka pa och veta om. Har har de chansen att fa veta saker om butiken, servicen
och produkterna som de inte visste tidigare och detta ar en gava till butikerna fran kunderna.
Det hér borde vara en central del i butikerna eftersom de stravar efter att ha néjda kunder och
att kunna erbjuda total service till dem. For att de ska kunna gor det sa ar det viktigt att
kunderna framfor sina klagomal till butikerna och att de tar emot dem som nagot positivt sa
att kunden kanner att det var bra att de kom till butiken med sitt missnoje (Barlow 1997).

Bissens Intersport tycker att det ar positivt att kunderna kommer med sina asikter och
klagomal sa att de far héra dem, visst kan jag bli ledsen av det ibland sager den ena &garen,

men sdager sen att det oftast ar samma kunder som klagar och har satt det i system bara for
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klagandets skull eller for att vinna fordelar av det. Hon namner aven att det érQ gi-at{der
leverantdrer till butiken dven tanker pa att deras butik ar leverantorernas kundQ&%/
tur hanterar klagomél och reklamationer pa ett bra och positivt satt for att unmfor
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butiken. HOGSKOLAN
DE

Kennedies agare séager att alla klagomal som kommer in till butiken tas pa aIIvar g@\{om
de klagar pa sortimentet eller pa personalens agerande. Klagomal som galler volymen pa
musiken eller att det & nagot som star i vagen for dem tas inte pa lika stort allvar men
atgardas under tiden kunden ar kvar i butiken. De ser bara positivt pa klagomalen, det ar
trakigt nar de kommer men det ar bra att fa reda pa vad kunderna tycker for att kunna
forbattra sig i framtiden. Aven hos Kennedies férekommer det att kunder bara klagar for
klagandets skull eller for att vinna fordela med agarna séger att de brukar kunna se igenom
dem och inte ger dem fordelar som gor att de satter det i system, hér ar fordelen att det ar en

liten butik med fa anstallda, de kanner sina kunder och far en relation till dem.

De anstallda pa Lindex ser klagomalen som nagot positivt d&ven om det ofta kommer in
reklamationer som inte ar befogade. Alla klagomal tas emot positivt och hanteras utifran vad
de har befogenhet till i butiken. Vissa klagomal kan de inte gora nagot at som exempelvis
belysning, musik och dylikt, detta behandlas av huvudkontoret. Aven nér en kund inte 4r nojd
med det den anstéllde kan erbjuda i reklamationssituationen kan de hanvisa till kundcenter
och de far da forsoka losa den uppkomna situationen, detta hander valdigt sallan men
mojligheten finns. Butikschefen namner att Lindex som foretag skulle kunna vara battre pa att
ta vara pa de klagomal som kommer fran butikerna, de ser inte att huvudkontoret tar tillvara

pa dem idag och ser séllan att atgard sker.

Foretag tror ibland att de klagomal som kommer in &r bevis pa att de misslyckats med nagot
eller att de klagande kunderna bara ar ute efter att fa nagot gratis, till battre pris eller nagon
annan fordel som kompensation och sa ar det inte alltid men i vissa fall. Att prata om hur
klagomalen bor hanteras i butiken och att se dem som véardefulla upplysningar gor att
butikerna kan arbeta battre langre fram. De kan hinna forbattra saker innan det leder till att
eventuellt kunder och leverantérer sviker dem pa grund av att de inte har lyssnat och varit

uppmérksamma (Barlow 1997).
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5.1.4 Taemot och hantera klagomalen (& }2

Nar en kund kommer in till en butik for att klaga handlar det oftast om \%ﬁﬂ
kunden é&r inte nojd med en vara denne kopt. Oftast ar det den anstallde som star AGFITaRE nar

kunden kommer in i butiken som far ta emot klagomalet. Den anstallde fofspkey(@a Rdnma paA N
en rimlig teori till vad som uppstatt och en av de vanligare férklaringarna brﬂl@K@é{f@E
beror pa en policy som foretaget har och svaret blir da oftast att de kan tyvérr inte géra nagot

PR

aven om de velat, det beror pa en policy de har och sa vidare. Det har med att det skulle bero
pa foretagets policy hjalper ju inte kunden och gor inte att deras problem blir I6st, de blir da
besvikna pa den anstéllde och ger denne skulden, de flesta vill gérna ha en individ att skylla
pa nar problem uppstar (Barlow 1997).

Pa Kennedies har de ingen direkt policy mer dn att alla kunder ska vara nojda och det ar inget
de kan skylla ifrdn sig pd. Agarna i butiken anser att de méste hantera de situationer som
uppstar och inte skylla pa nagon om det inte ar befogat. Ofta handlar det om reklamationer
och de tas alltid omhand oavsett vad som hant med varan. Det ar séllan som en kund klagar pa

en speciell anstélld, det &r oftast varans egenskap som ar missnojet.

Bissens Intersport loser sina klagomal sjalva i den man de kan, den enda gangen de kan skylla
pa policyn ar nar kunderna klagar pa sortimentet och da kan de informera om att
centralisering pagar. Annars tycker inte dgarna att de kan skylla pa Intersport for att de AR
Intersport. Om en kund kommer in och & missndjd med nagon av de anstallda och inte en
specifik vara sa loser de det med den anstéllde som star anklagad och situationen blir l6st till
kundens néjdhet. Dessa situationer &r séllsynta men behandlas direkt nar och om de uppstar.

De anstallda pa Lindex ar val medvetna om hur deras policy ser ut men det ar inte alla som
vagar ta egna beslut i det. Vissa saker kan de som namnts tidigare inte paverka, men nar det
galler reklamationer har de full befogenhet. Det &r ingen av de anstillda som skyller pa
policyn nar det galler hanteringen av reklamationer men de kan ibland behdéva hjéalp av
butikschefen for att l6sa vissa situationer. Den gang policyn ndamns kan vara nar kunderna
klagar pa musiken som spelas i butiken, den kan de inte gora nagot at. Om en kund kommer
in och klagar pa en viss anstélld sa hanteras detta av butikschefen som loser situationen med

kunden. Detta hander sallan men sa ser rutinen ut.

Foretagen maste betrakta klagomalet som en gava och acceptera kundens ratt att klaga oavsett

om de tycker att det & obefogat och besvérligt. Den gamla regeln att kunden alltid har réatt
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kommer in hér, &ven om de ar val medvetna om att den har fel. Butikerna beh&‘r t}é
forstaelse for kunden och dess missnoje (Barlow 1997).

Alla tre butikerna anser att de har kunder som kommer in med obefir_gilde och Orattvisa
klagomal men dven dessa behandlas med positivitet och ett leende och g¢ g

butiken nojd och glad. I SKOVDE

5.1.5 Lojala kunder klagar

Nér en kund tar sig tid att klaga betyder det att de har fortroende for foretaget, det vore enklast
for kunden att ga till en annan leverantor men de véljer att komma till oss med sitt missndje
och det ar ett bevis pa lojalitet. Kunderna har olika satt att framféra sina klagomal och vissa
har svart att fa fram vad de menar, om de blir behandlade med misstanksamhet sa backar de
oftast och later bli att framfdra sitt klagomal. Nackdelen for butiken blir da att kunden istéllet
talar om for andra i sin omgivning hur den blivit behandlad och negativ kritik sprids. Butiken
far inte chansen att forsvara sig och far heller inte veta vad klagomalet egentligen handlade
om. Butikerna maste fokusera pa vad klagomalet innehaller och inte hur det framfors (Barlow
1997).

Har &r de tre undersokta butikerna 6verens om att i manga fall nar kunden kommer in med ett
klagomal kan de marka att de statt och laddat utanfér butiken. Kunden tror ofta att den maste
vara lite arg och upprord for att fa sitt klagomal hanterat till deras fordel. Butikerna ar ense
om att de ganska snabbt vander kunden till att bli positiv och att detta ibland kan vara en
utmaning for den anstallde i butiken, men att de ar glada 6ver att klagomalen kommer fram
till dem och segern i att ha gjort kunden néjd och glad gor att de slipper negativ Kritik till
omgivningen. De kunder som klagar ar ofta stamkunder och kunder som har en relation till
butiken, de vill helst inte byta butik utan hoppas pa att fa lyhordhet och delaktighet hos den
befintliga butiken. Lojala kunder har lattare for att komma in och framfora sina klagomal
anser butikerna. Pa Kennedies kan de se att lojaliteten och kamratskapet ibland gor att de inte
klagar pa grund av att de inte vill att 4garna ska fa problem eller forlora pa affaren, de vet hur

hart de kampar.
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5.1.6 Felaktig klagomalshantering ’

Om en kund &r arg och upprord nar den kommer in till butiken med sitt klago@%

fa tala till punkt. Som saljare &r det viktigt att inte ta kritiken personligt. Genom &
kunden s& visas att kritiken tas pa allvar och att koncentrationen &r pa derﬂ-q-@@gqq@]_, AN

Nar fragan om personlig kritik kommer upp hos de tre butikerna kom det fraImSa&(pQLXng(E
lyssnar de alltid pa kunden och tar den pa allvar men gar inte i dispyt med den, kanner den
anstallde sig inte trygg i situationen kan den be en kollega att nérvara vid

klagomalshanteringen med kunden.

Ingen av de anstéllda pa Kennedies har varit med om att de fatt personlig kritik, men &ven har
lyssnar de alltid pa kunden och tar dennes klagomal pa allvar innan situationen blir 16st till

kundens fordel.

Pa Bissens Intersport beréattar de att situationer med personlig kritik har uppstatt och da har de
hanterat det pa en gang och l6st det. Alla kunder tas pa allvar och blir lyssnade pa men ingen
vill att det ska vara personligt riktat emot nagon. De namner att om nagon kund kommer in

och ar valdigt tjurig ar det extra viktigt att vara jatteglad tillbaka.

5.1.7 Hantera klagomal daligt

Manniskor talar garna val om foretag dar de behandlats val och det &r viktigt att foretaget
visar generositet vid klagomal (Goldmann 1994). For att analysera ett klagomal kan butiken
eller foretaget anvanda sig av kritisk-h&dndelse-metoden som tagits fram genom en studie,
vilket innebér att de ska arbeta utifran tre steg. Forst tar butiken reda pa vad kunden upplevt
for problem. Darefter ska orsakerna kartlaggas till varfor kunden ar missndjd. Det sista steget
ar att resultatet gas igenom. Om butiken anvander denna metod for att folja upp kunders
klagomal kan det bidra till att reparera skadan som blivit i relationen mellan kunden och
foretaget (Kahn 1995).

Bissens Intersport vill alltid veta vad kunden inte ar ndjd med nar den kommer med klagomal,
vad det ar som &r fel. Hur kunden kanner sig i situationen paverkar inte sd mycket har. De vill
alltid vid reklamationer att kunden har kvittot med sig for att kunna styrka att varan ar kopt pa
nagon av Intersports butiker i landet, de vill aven kunna se nar den ar kopt och hur mycket

kunden betalat, for att de ska kunna losa problemet at denne.
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Pa Kennedies daremot spelar kundens kansla vid klagomalet stor roll, de all

kunden kanner sig. Har &r inte kvittot s& viktigt, det finns bara en butik sa d&\%{a
kunden nér den sager att varan &r kopt hos dem. De vill sjalvklart veta vad som &LAEISE och
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hur det har uppstatt for att kunna I6sa det uppstadda problemet. HOGSKOLAN

Lindex tar vid klagomalshanteringen reda pa anledningen till missnojet hosku%ggn%r\n]t]—a?tE
de vill veta lite kortfattat om hur felet uppstatt, de paverkas till viss del av hur kunden kéanner
sig i situationen, vad kunden tycker och tanker. Det viktigaste for dem &r att kunden &r nojd
nar den lamnar butiken. Har ar kvittot viktigt vid reklamationer for att &ven héar kunna se var,

nar och for hur mycket varan ar kopt.

5.2 Jamforelse mellan de undersokta butikerna

Hér presenteras en jamforelse mellan de tre butikerna som vi undersokt, jamforelsen bygger
pa de fragor vi stallt till butikerna under intervjuerna. Detta &r intressant for att ni ska se hur
skillnader och likheter ser ut i butikerna da deras forutsattningar for klagomalshanteringen ser

olika ut med anledning av de olika dgarformerna.

Butikernas agarform paverkar klagomalshanteringen
Nar man ser pa de tre undersokta butikerna och deras sétt att fa kunderna att klaga samt att

behandla och ta tillvara pa dem utifran ett agarformsperspektiv kan vissa skillnader ses.

Det som kan ses Over lag i de tre butikerna &r att de alltid tar emot de klagande kunderna med
ett leende och att de alltid forsoker gora kunden néjd och glad néar den lamnar butiken. Ett
positivt synsétt till klagomalen har de i alla butikerna, de vill att kunderna kommer till dem
med sina asikter och missndjen for att fa veta vad de kan gora for att forbéattra sig i framtiden.
Den garanti de tre butikerna anvénder sig av 4r Oppet kop, vilket innebar att kunden har ett
visst antal dagar pa sig att besluta sig fér om de vill ha varan eller inte, annars kan de lamna
tillbaka den och fa pengarna tillbaka. Det som skiljer butikerna at ar antalet dagar som
erbjuds. Ingen av butikerna anvéander sig av nagot system for att behandla och ta emot

klagomal utan de hanteras vartefter som de kommer in.

Pa Kennedies som ar en egenagd butik har de all beslutsratt sjalva dar de kan vélja att ta

tillbaka varor under en lang tid, de vill ha en bra relation till sina kunder som bygger pa
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slipper ta emot varor fran andra butiker eftersom de ar en helt fristaende bufiki
dem sjalva. Att de ar fa som arbetar i butiken gér att bade varor och kunder kannsm de
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kommer tillbaka till butiken. HOGSKOLAN
DE

Bissens Intersport som &r en egendgd butik men som tillhor ett storre koncepl har av(e)Ye en

fortroende. En fordel for dem nar de far tillbaka varor &r att de ar kopta i

stor beslutsratt nar det géller att ta tillbaka varor, &ven de vill ha ndjda och glada kunder och
skapar garna en familjar atmosfar i butiken. En nackdel for dem ndr det galler ta tillbaka varor
ar att det kan komma in varor fran andra Intersport butiker som de sjélva inte har i sitt
sortiment. Detta innebar for dem att de ibland far ta emot varor dar kunden far tillbaka
kontanter medans de i butiken sedan far rea ut varan direkt, da den blir ensam i sitt slag i
butiken, en sa kallad slatt. Butiken gor ibland forlust pa dessa varor, om summan &r stor kan
de vélja att sanda tillbaka varan till den ursprungliga butiken och av dem fa tillbaka pengarna
men det gor de bara nar varans pris 6verstiger 700 kronor. Aven deras Nojd- kund- garanti
innebar att de far tillbaka vissa varor som inte kan séljas vidare men dar stottas de upp av
tillverkarna och koncernen, det ar inte nagot som &r unikt for deras butik utan galler i
butikerna 6ver hela landet.

Lindex som ar en kedjedagd butik &r lite mer styrt nar det géller att hantera klagomal fran
kunderna. De har inte befogenhet att ta egna beslut géllande allt i butiken, men nar det galler
reklamationer tar de egna beslut. Vissa saker som musik, inredning, skyltning &r bestamt
uppifran huvudkontoret och kan inte paverkas av dem i butiken. Nar det galler reklamationer
tas de emot och behandlas pa ett positivt satt, dock begar de att kunden har kvitto med sig.
Aven har kan det komma varor fran andra butiker ute i landet som dven har blir slattar och
maste reas ut, detta ar en nackdel nar man ar en butik pa liten ort, de har inte lika stort

sortiment som butikerna i de stora staderna.

En av de stora skillnaderna som kan ses nar det galler klagomal &r den kéanslomassiga
aspekten som marks tydligt pa Kennedies, de ar mana om hur kunden kanner sig i
klagomalssituationen samt att relationer till kunderna ibland gor att kunderna inte vill klaga
pa butiken, de &r ju kompisar och de vet att de kdampar hart med sin butik. Dessa aspekter syns
inte lika tydligt pa Lindex och Bissens Intersport dven om de till viss del ocksa tanker pa
kundens kansla i situationen. Det som inte hander hos dem ar nog dock att ingen avstar att

klaga for att de ar kompisar eller for att ndgon lagger ner mycket engagemang i butiken. Aven
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en viss skillnad ses i hur butikerna har olika uppbackning ekonomiskt nar

emot reklamationer.

Alla tre butikerna vi undersokt anser att de har en klagomalsvanlig butik och de klago‘t‘ﬁéi som
kommer in tas om hand snarast och till kundens ndjdhet. Alla anstallda ilglgll)e% i Q%N
befogenhet att hantera klagomal och reklamationer men det ar inte alla som vaga$£§n thJé?,

ofta beror det pa erfarenheten de har i butiken.
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Vi ‘4.
6 Slutsats och diskussion ‘
Syftet med var undersokning var att fa fram hur olika butiker hanterar k 4‘
kommer in till butiken och dven se om detta skiljer sig at beroende av vilken égarfor c ken

har. Vi ville dven se hur butikerna tar tillvara pa klagomalen och vad (IE‘I@@SK%AN
kunden lamnat butiken. I SKOVDE

Det vi kan konstatera efter att ha pratat med butikschefer och saljare i de tre butikerna ar att
det viktigaste for dem &r att kunden alltid blir n6jd och glad, ibland kan detta innebéra att de
ar alldeles for snalla i sin klagomalshantering, speciellt nar det galler reklamationer. Aven om
det &r uppenbart ibland att kunden sjalv orsakat felet pa varan tas den tillbaka och problemet
blir 16st till kundens fordel. Det ar dven stora skillnader mellan butikerna i hur lange kunden
kan komma tillbaka till dem med varan efter kopet och klaga pa att ett fel uppstatt eller att
denne inte dr nojd med den, detta tror vi beror pa vilken relation de har till sin butik och hur

styrda de &r i sin &garform.

Ingen av de intervjuade personerna har nagon direkt utbildning i att hantera klagomal och det
forvanar oss lite grann men gor aven att vi forstar varfor ingen av butikerna arbetar med
klagomalen efter att de har blivit 16sta. Nagot system eller uppfdljning av klagomalen hade
ingen av butikerna och detta kan bero pa att de inte har det kunnandet som kravs for att
hantera det, vilket de kanske hade haft om utbildning funnits hos dem. Vi hade hoppats fa
fram hur de gick vidare med klagomalen i de olika butikerna da kunden gatt ut men vi har inte
kunnat fa mer information &n hur de I6ser situationerna da de uppkommer. Dock Onskade
nagra av dem att de var battre pa att ta vara pa de asikter som kommer in men tror att det

beror pa tidsbrist att detta inte blir av.

Vi har kunnat se att klagomalshanteringen i de olika butikerna ser olika ut nar det galler vissa
delar och detta kan vi se beror pa vilken dgarform de har. Vissa butiker ar mer styrda an de
andra och &r inte lika fria att ta beslut i alla lagen. Lindex ar den butik som ar mest styrd da de
har ett huvudkontor som tar manga av de stora besluten at dem medans de andra tva butikerna
ar mer fria i sitt beslutfattande. Den butik som ar helt fri &r Kennedies och det beror pa att de

ar helt fristaende.

En stor skillnad nar det géller klagomal och kanslor kan ses pa Kennedies, dar vissa kunder
valjer att inte klaga till butiken da de har en relation till dem som gor att de inte vill forsamra
resultat eller gnélla, da de vet att 4garna kampar hart med sin butik och lagger ner hjérta och

sjal i den. Detta tror vi inte skulle ske i nagon av de andra tva butikerna eftersom kunderna vet
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exempelvis hur de mar och hur de kanner infor och efter ett kop ar viktigare p
<
de

Bissens Intersport, &n vad vi upplever att det ar pa Lindex. Detta beror pa Wﬁm&ra
atmosféaren som de tvd butikerna skapar och som Lindex inte kan skapa Jpd Gaim& 3t @venA N
om de skulle vilja det i den befintliga butiken, da det & huvudkontoret sonj @K@V]@E
butiken och dess inredning ska se ut. De involverar inte samma kénslor for butiken som de

som ager den sjélva gor.

Alla tre butikerna ser pa klagomalshanteringen som nagot positivt och viktigt, det var det vi
hade hoppats pa. Att kunderna ska vara i fokus och vara néjda da de lamnar butiken ar A och
O for dem, aven att kunden kanner ett fortroende for dem sa att de kan komma in med sina
asikter ar vardefullt. Vi kanner att de tre butikerna har en bra forstaelse for hur viktiga
klagomalen som kommer in till dem &r och att de tar tillvara pa tillfallena for att gora kunden
nojd och kunna forbattra sin butik for framtiden. Butikerna jobbar hart for att behalla och fa

nya kunder och det gér de genom att vara positiva och finnas dar fér dem.

Vi kanner att vi fatt fram bra svar fran butikerna och dven sett att det stimmer bra i den
jamfdrelsen och analysen vi har gjort mot den teori som har tagits fram. Vi hade trott att det
skulle vara storre och fler skillnader i klagomalshantering utifran vilken dgarform de hade
men det &r positivt att det inte skiljer s& mycket utan att vi ser att alla butiker arbetar for

samma mal:

Att fa se hur de undersokta butikerna hanterar och ser pa klagomalen var intressant och det
som galler dver lag hos dem é&r att fa nojda kunder som kénner att de vill komma tillbaka till

dem.
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Intervjuer

Lindex Koping 110325
Paola, Butikschef

HOGSKOLAN
Malin, Séljare I SKOVDE

Liv, Séljare

Bissens Intersport Koping 110321 samt 110323
Kia, Agare/ Butikschef

Andreas, Séaljare

Pia, Saljare

Kennedies Orebro 110328 samt 110331
Peter, Agare/ Butikschef samt Saljare

Christian, Agare samt Séljare

Josefin, Saljare
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Bilaga 1 &(@ }2

Reflektioner Malin Mi‘

Innan jag borjade utbildningen hade jag ingen erfarenhet av att skriva ra%@@Sk@TAN
till nu fatt bra inblick och kunnande i det. Infér denna uppsats har jag fdrstélt gt}ge{j\?fbt}z

tidigare var ett bra underlag fram tills nu, nu blev det mera allvar i uppgiften kdndes det som

och jag har lart mig mer om metoden och uppstallandet av rapporten nu.

Infor att valja problemstélining hade jag funderat lange eftersom jag trodde att vi skrev
rapporten en och en och att det kdndes som en utmaning jag inte visste om jag skulle klara.
Glad blev jag néar jag fick veta att vi skulle vara tva om rapporten och &nnu gladare nar min
studiekamrat VVeronica som jag haft under hela utbildningen kénde att den problemstéllning
som jag funderat pa, klagomalshantering, var intressant aven for henne och att vi ville gora
denna rapport tillsammans. Vi kom sen fram till att vi ville gora den pa ett sétt som ingen

annan, vad vi vet, har gjort det tidigare, vi ville se det utifran ett agarformsperspektiv.

Vi har tillsammans letat och hittat teori som var intressant for &mnet och har sen l&st, och l&st
for att sen kunna dela upp teorin och fa ner det pa papper. Jag har i det lart mig att soka i
bocker och artiklar pa ett effektivt satt for att endast fa fram det som var relevant for var
rapport, de har varit underbara pa Kungsors bibliotek nar det galler att hjalpa oss ta hem
bocker fran andra stader och hogskolor, de ska ha ett stort tack. Vi valde efter det att vi skulle
ta fram var empiri genom intervjuer med saljare och butikschefer i tre olika butiker, dessa
butiker valdes utifran att vi haft ett tidigare samarbete under kursens gang och att vi visste att

de hade tid och intresse att hjélpa oss.

Utifran den teori som vi tagit fram skapade vi fragor infor de intervjuer som vi skulle gora
och det var svarare an vi trott men vi fick till det pa ett bra och intressant satt tycker jag.
Intervjuerna bokades in och vi har genomfort dem gemensamt for att bada skulle fa hra och
lara sig av vad de svarade, detta hjalpte till mycket nar vi sammanstallde intervjuerna for att
vi har hort och uppfattat saker pa olika sétt och det var intressant att se att det blir sa fast vi
var pa samma stalle samtidigt. Vi hade kunnat effektivisera detta genom att dela upp oss men
vi valde att gora det tillsammans och det tycker jag att vi gjort ratt, for nér analysen skulle
goras sa var bada helt insatta i vad vi fatt fram bade teoretiskt och empiriskt och det
underlattade det otroligt for oss. Bada kunde utifran sig sjalva aterge vad som kommit fram

och tolka och analysera det mot teorin vi hade fatt fram.
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nagot till arbetet som gor att rapporten véxer fram till nagot bra och intressant. l(m

En sak som jag verkligen lart mig nér vi skrev rapporten ar hur viktigt nklogg\g%§§Q0LfAN
I SKOVDE

Att arbeta med analysen pa det sattet gav kunskap for mig, det ar bra med\

samtidigt &nnu battre att jag véxer i mitt sjalvfortroende ndr jag ser att jag s

hur detta bor stéllas upp for att underlatta for- och intressera lasaren.

Vi har gjort alla moment tillsammans nar vi skapat rapporten, endast teorin delades upp nar
den skulle skrivas, men den var framtagen gemensamt, vi har aven traffats varje gang vi
arbetat med rapporten, detta har gjort att vi skapat ett satt att arbeta som innebér att man maste
lyssna och vara lyhord infor den andre. Samarbetet har fungerat jattebra tycker jag och det
hoppas jag att Veronica ocksa tycker, vi har samma tankegang och funkar bra ihop, vi har haft
samma ambitioner och mal med rapporten sa det &r inte manga ganger vi behovt diskutera vad
vi ska gora under arbetets gang. Vi har blivit riktigt bra vanner under studietiden och jag
hoppas att vi kommer att halla kontakten dven i var framtida karriar och livet.

Jag har lart mig massor under arbetet med rapporten, jag kunde ingenting om det har nér jag
startade utbildningen men nu kénns det som att min larandeprocess under kursen verkligen
har gett utdelning och man ér lite av en ”amatdrexpert” pa att skriva rapporter och hur de ska
vara utformade for att fanga lasaren. Jag har lart mig dels utifran det fakta vi fatt fram, men
framforallt om hur de arbetar ute i butikerna, amnet var precis sa intressant som jag hoppats

pa. Min forstaelse har 6kat inom amnet och jag tar detta med mig i mitt framtida arbetsliv.

Det var valdigt roligt att presentera uppsatsen nere i Skovde, dels for att se vad de andra
studenterna tycker om var uppsats samt att fa hora vad de skrivit om. Jag ar jattenojd med det
vi har gjort och hur bra vi anser att rapporten blev, vi hade ju aldrig gjort sadant har tidigare,

men vi kunde ju!
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Reflektioner Veronica i{& }2
Nar jag borjade utbildningen hade jag ingen erfarenhet av rapportskrivning, mo“i%&%ﬂ

e i
relatera detta till ett mindre arbete som jag skrev under min sista termin pa gymnasiet, da

handlade om “Legenden Marilyn Monroe”. Vid starten av Butikschefsprogrémetkéade)iagA N
nervositet infor den sista terminen da vi skulle skriva examensarbetet men dnda8d4aagtankinE,

att man da snart skulle vara klar med sin utbildning.

Jag har hela tiden trott att vi ska skriva arbetet sjélv sa nar jag fick reda pa att vi helst skulle
arbeta tillsammans med nagon sa foll det sig naturligt att jag och min klasskompis Malin
bestamde oss for att gora det ihop. Vi har studerat infor varje tenta och gjort manga av de sa
kallade “Nipparna” tillsammans och vet att vart samarbete har fungerat jatte bra och vi trivs
véldigt bra ihop.

Da vi bada funderat under en langre tid om olika &mnen och problemformuleringar till detta
sa borjade vi att ga igenom dem. Malin hade kommit pd &mnet om klagomal och jag nappade
genast pa idén eftersom jag ocksa tycker det ar ett viktigt och super intressant omrade. Vi
hade manga fragestallningar innan vi kom fram till den slutgiltiga som blev: Pa vilket satt
skiljer sig klagomalshantering at beroende pa vilken agarform en butik har? det ar viktigt for
butiker att se pa klagomal fran kunder som ett grattis forbattringsatgard och att de ska ta det
positivt for pa detta sett far de lattast veta vad kunder vill ha och vad de kan forbéttra sig pa.
Anledningen till att vi valde att titta pa agarform var att vi ville samarbeta med Lindex,
Bissens Intersport och Kennedies och skillnaden mellan dessa tre butiker ar just &garformen
och det skulle vara intressant att se om dessa tre butiker hade olika syn pa

klagomalshantering.

Nagot jag lart mig ar att metodavsnittet ar betydligt stérre och viktigare i en rapport, sarskilt
hér i examensarbetet, &n vad jag ként att det varit i de tidigare sma rapporter som vi skrivit
under dessa tva ar. Att det till och med var en egen tenta som handlade om just metoden, det

forstod jag ganska snabbt varfor det var sa.

Hela arbetet har vi skrivit tillsammans férutom teoriavsnittet som vi valde att dela upp for att
spara tid och att vi kande att vi ville gora de andra delarna tillsammans. Vi borjade leta teori
pa de lokala biblioteken pa vara orter. Pa Malins bibliotek i Kungsor var de valdigt vénliga,
de hjélpte till att fjarrlana bocker kostnadsfritt och var véldigt gener6sa med lanetiden. Teori
fran bocker var som sagt inga problem, varre var det med de vetenskapliga artiklarna. De

flesta var pa engelska och manga kostade pengar. Som tur ar, sa ar Malin duktig pa att
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dversétta, sa hon sag ganska snabbt vilka som var intressanta for oss och vi\%
det. b\ %
A E

Efter att vi skrivit ihop teorin gjorde vi ordning fragor som skulle anvéndas. till Koffimande

intervjuer med butikerna. Vi hade bestamt att vi skulle utforma fragor S;_;[QI(S}(§I§QHLQAN
KOVDE

ha en kvalitativ undersokning for att fa djupet och med 6ppna fragor sa att 0% som intervjuas

R

kan svara fritt och forklara sig. De som intervjuades fran dessa tre butiker med olika
agarformer var butikschef och tva séljare fran respektive butik. Detta for att kanske se om det

skulle bli nagra skillnader i svaren vilket ansvar man hade i butiken.

Eftersom detta ar det storsta arbete jag varit inblandad i sa har man lart sig en hel del. En sak
ar hur viktigt det &r med avgransningar for att inte arbetet ska bli alldeles for stort. Det ar latt
att man faller in pa villovagar och skriver om saker som inte ar relevanta. En annan viktig sak
ar att ha deadlines och att dessa f6ljs. Detta och ett bra samarbete mellan mig och Malin har
gjort att vi inte kant ndgon stress for detta arbete. Vi har hela tiden lagt upp egna deadlines
som vi varit noggranna att folja och aven hallit de utsatta datumen for att inte komma efter.
Nagot som varit bra &r att vi haft en handledare som vi hela tiden kunnat bolla idéer med och
det tycker jag att vi tagit vara pa. Vi har bade fatt positiv feedback men dven negativ som vi
fatt forbattrat och tankt om bade en och tva ganger.

Det har varit ett larorikt ar med mycket nya kunskaper att ta med mig i framtiden, men
framfor allt en van som jag kommer ha kontakt med lange. Jag ar mycket stolt 6ver vad vi
astadkommit och sag fram emot att presentera detta arbete for de andra pa utbildningen for att

hora vad de tyckte om rapporten och &ven hora de andra presentera sina arbeten.
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Bilaga 2 {\(@ }2

Intervjufragor

1.

2
3
4.
5
6

10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
19.

20.

21.

Hur behandlar Ni klagomal i Er butik? HOGSKOLAN
Hur tar Ni hand om de positiva och negativa synpunkter Ni far fran kufd§KOVDE

Hur ser Ert foretag pa kundernas klagomal?

Pa vilket satt talar Ni internt om de klagande kunderna?

Betraktar De anstéllda klagomalen som en majlighet att tillgodose missnojda kunder?
Brukar De anstéllda skylla pa foretagets policy nar De inte kan bemdta kundens
behov?

Vad har Ni lart er av de klagande kunderna?

Vika strategier tillampar Ert foretag for att fa kontakt med missnojda kunder for att
sedan kunna lara av deras klagomal?

Vad har Ni lart Er om Ert foretag genom att lyssna pa kunderna?

Later personalen klagomalen komma fram till ledningen?

Pa vilket satt uppmuntrar Ni kunderna att framfora sina asikter och eventuella
klagomal?

Har Ni nagot system foér hur de inkomna klagomalen ska komma fram till ratt person
och for att sedan behandlas pa lampligt satt?

Vilka garantier erbjuder Ert foretag? Innebar de att det ar latt for kunderna att klaga?
Vet alla anstéllda vad dessa garantier innebdr och hur de ska tillampas?

Nar en kund aberopar Er garanti anvander Ni da tillfallet till att forsoka atervinna
kundens fortroende?

I vilka fall anser Ni att kundernas klagomal ar oberéttigade?

Utbildas Ni i att kunna hantera klagomal pa ett korrekt och bra satt?

Forsoker alla anstallda skapa en positiv bild av foretaget nar de loser ett problem at
kunden?

Vilken information behdver Ni fran kunden for att kunna losa deras problem?

Hur sprids information om klagomal inom foretaget? Vad hander med den information
som kommer genom klagomal?

Brukar Ni fa klagomal via brev? Vem hanterar dem i sa fall och hur lang tid tar det
innan ni skickar svar?

Hur arbetar Ni med personalen sa att De kan hantera eventuell personlig kritik fran

kunderna? Arbetar Ni med personlig utveckling och tillvaxt?
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22.

23.
24.

25.
26.

27.

Forekommer det att De anstéllda inte &r tillrackligt insat

klagomalspolicy? Ur foljer Ni i sa fall upp det?

Hur snabbt tas kundernas klagomal omhand?

Kanner De anstéllda att de har befogenhet att ingripa och ldsa deH@@@K@EAN
uppkomma i samband med klagomal? I SKOVDE

Anser Ni att Ni har en klagomalsvanlig miljo?

Ar De anstillda utrustade med befogenheter och ansvar for att hantera klagomalen
som kommer in?

Har alla anstéllda i butiken tillrackliga kunskaper om varor och tjanster i butiken? Kan

De hantera klagomal pa ett effektivt satt?
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