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Abstrakt

Syftet med detta examensarbete var att framstalla en kundservicemanual fér Sokos
Hotel Hamburger Bérs i Abo. Avgransningen for arbetet bestimdes genom att
kartlagga vad kundservice ar, hur den skots bra och hur viktig kundservice ar i alla
dess former med hansyn till arbetsgivarens behov. Detta arbete fokuserar sig pa
kundservice ansikte mot ansikte, i telefonen och online. Arbetet behandlar aven den
digitala 6vergangen samt arbetshalsa och -etik.

Arbetet baserar sig pa teori inom servicedesign, service och kundservice.
For arbetet intervjuades dven receptionisterna pa Hamburger Bors.

Med hjalp av teori och statistik analyserades vikten av tjanster och pa basen av dem
skapades kundservicemanualen.

Den fardiga produkten ar en kundservicemanual, riktad till personalen vid
receptionen i Sokos Hotel Hamburger Bors i Abo. [ manualen behandlas enkla
riktlinjer man bor f6lja for att uppna kundtillfredsstallelse och bra service.
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Tiivistelma

Opinndytetyon tarkoituksena on luoda asiakaspalvelun kasikirja Turun Sokos Hotel
Hamburger Bors:lle. Pyrin kartoittamaan mita asiakaspalvelu on, miten sita tuotetaan
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asiakaspalveluun kasvotusten, puhelimessa ja sdhkoisissa kanavissa. Tyoni tulee
myo0s kertomaan digitaalisesta tulevaisuudesta ja ty6hyvinvoinnista.

Ty6ni perustuu palvelumuotoilun, palveluiden ja asiakaspalvelun teoriaan.
Saadakseni asiakaspalvelijoiden ndkemyksen tilanteesta haastattelen
vastaanottovirkailijoita Hamburger Bors:ssa.

Teorian ja statistiikan avulla analysoin palveluiden tarkeytta ja niiden pohjalta luon
asiakaspalvelun kasikirjan.

Lopputuloksena on asiakaspalvelun kasikirja joka on osoitettu
vastaanottovirkailijoille Turun Hamburger Bors:ssa. Kasikirjasta 10ytyy ohjeita siihen,
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Abstract

The aim of this bachelor's thesis is to create a manual for customer service at Sokos
Hotel Hamburger Bors in Turku. To create a base for my work I present what
customer service is, how it is produced and understanding the importance of its
forms. The focus of this work will be customer service that is produced face to face,
on the phone or online. This work will also cover the digital transition and work
ethics.

To be able to reach my goal and create a manual for customer service I will read
about service design, service and customer service. [ will also conduct interviews
with the staff at at Hamburger Bors reception.

[ use theory and statistics, to analyze the importance of services and based on them I
create a customer service manual.

My final product will be a customer service manual, with guidelines you should follow
to maintain customer satisfaction and great service.
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1 Inledning

Det ar inte alltid latt att folja med alla &ndringar som sker inom kundservicen. Sa som varlden
andras maste all service ocksa andras — kundservicen digitaliseras i rask takt och nya trender
dyker upp. Jag kommer att lasa mig in pa hur servicen sakta men sékert flyttas over till den
digitala varlden. Mitt examensarbete kommer att handla om kundservice 6verlag, &ndringar
inom kundservicen, samt hur man kan utveckla den. I arbetet tar jag upp kundservice ansikte
mot ansikte, i telefonen och online. Kundservicen &r inte sa enkelt som vi tanker oss, det

finns flera dimensioner och for att bli en bra kundbetjanare kravs bade tid och talamod.

1.1 Syfte

Syftet med detta examensarbete &r att skapa en kundservicemanual for Sokos Hotel
Hamburger Boérs i Abo. Mitt arbete kommer att innehdlla lardomar om
kundservicesituationen, bakgrunden om mdétandet av kunder, servicedesignen och dess roll
i servicehelheter. Det handlar alltsd om hur kunden ska bemétas ansikte mot ansikte, i
telefonen och online. Jag vill utveckla kundupplevelser pa Sokos Hotel Hamburger Bors och
med hjélp av mitt slutarbete ska jag visa att kunden &r kungen och receptionisterna ska se
till att kunden far den basta mojliga betjaningen. For att kunna ge den basta majliga servicen
bor servicepersonalen ma bra. Med detta vill jag papeka hur viktigt det ar med
arbetsvalmaende och for att personalen ska kunna vara dar for kunden, behdver de sina

rattigheter.

For att uppna mitt mal har jag last in mig pa service, kundservice samt servicedesign och hur
den paverkar hela processen. Jag har ocksa tagit reda pa hur olika kunder och kundbetjanare
uppfor sig, och hur trenderna for 2018 sag ut. Arbetsvalmaendet ar valdigt viktigt och darfor
har jag last litteratur som berdr arbetsetiken och -halsan, samt hur de paverkar vart vardagliga
arbetsliv. Till slut har jag intervjuat min uppdragsgivare pa Sokos Hotell Hamburger Bors
Henna Heindnen och hon har gett mig information om hur de méter arbetsnéjdheten och hur
statistiken anvands till godo dar. Har dven skapat ett frageformular som jag har skickat at
receptionisterna pa Sokos Hotel Hamburger Bors. De har fatt besvara olika fragor om hur
de anser att bra kundbetjaning ar och andra aspekter pa servicen. Pa basen av informationen

jag har samlat har jag skapat en kundservicemanual at Sokos Hotel Hamburger Bors.



1.2 Bakgrund och avgransningar

Jag har arbetat pa Sokos Hotel Hamburger Bors som receptionist i 3 ar under min studietid
och darfor var det enkelt for mig att valja uppdragsgivare. Jag diskuterade med min

uppdragsgivare och vi utvérderade tillsammans vilka aspekter som kunde utvecklas.

Kundservicen innehaller flera dimensioner och darfor beslot jag mig for att fokusera mig pa
tre olika typer av kundservice; betjaningen ansikte mot ansikte, den digitala servicen och
telefonservicen. | kapitalet om den digitala kundservicen koncentrerade jag mig pa den
digitala 6vergangen och de olika satten att uppna maximal konkurrenskraft, istéllet for att i
detalj presentera de olika digitala I6sningarna som finns. Frageformularet jag skapade valde
jag att avgransade till kundmoten ansikte mot ansikte och den skapades med hjélp av
statistiken jag hade pa kundnéjdheten.

2 Service

Servicen har manga olika former som ofta delas in i olika kategorier. De fungerar ofta som
verksamhetsprocesser och brukar upplevas samtidigt som de produceras och skapas av
kunden och servicepersonen (Valvio, 2010, pp. 45-46). Det ar viktigt att skapa en bra bild
av servicen. Kunderna formar sjalva sina uppfattningar om ett foretag. Det ar dnda
foretagens egen uppgift att skapa inbjudande bilder pa produkten, servicen och processen sa
att allt binds ihop till ett sammanhang. Produkterna, sa som hotellrum och servicen, ar
ansiktet for kvaliteten och tilltron. En sinnesbild bildas nér tilltron &r stark. Sinnesbilderna
kan varieraberoende pa kundens krav och behov. Tilltron skapas nér tilliten for en person &r
stark, oftast ar den starkare nar man kanner en person, men servicepersonalen kan skapa
starka kundrelationer om de skapar tillit och beméter kundens krav och behov. (Valvio,
2010)

Hur &n servicen definieras och hur sinnesbilderna ser ut behover inte till exempel laga priser
betyda att nivan pa servicen ar lag. Burk Wood skriver i sin bok ”Amazon.com’s customers
appreciate the low prices, on-time delivery and 30-day returns guarantee”. Titeln kan
oversattas till: Amazon.com kundgrupp uppskattar laga priser, leveranser som ar i tid och
returratt pa 30 dagar. Alla har inte rad med hog niva pa service och darfor forsoker man
kompenserar detta pa olika satt. Man efterstravar nodvandigtvis inte hogsta kvaliteten pa
servicen heller, det viktigaste ar att man pa nagot satt kan tillfredsstalla kundens behov.
(Burk Wood’s, 2010)



2.1 Serviceutvecklingen

Servicen utvecklas hela tiden och organisationerna behdver de rétta verktygen for att
utveckla servicen. For att forsta servicen kan man anvanda sig av en grundplan. All service
behover stdd for att kunna bildas. Dessa processer dppnar upp mojligheter for ledningen i
ett foretag att bland annat forsta informationssystemen eller verkligheten i arbetet. Det
finns flera processer dar utvecklingen av servicen borjar. Allt borjar med att identifiera
kunden och se processen med kundens 6gon. Med hjalp av de ovanndmnda faktorerna och
de digitala I6sningarna skapar man en lank mellan kunden och kundbetjénaren. (Hobin,
2017)

Sociala medier tar dver. Tidigare hade bara den mest engagerade eller den som hade tid
och majlighet att fa sin rost hord, medan nu kan man fa sin rost hérd genom att klicka pa
en knapp. Servicen skapas med samspel, deltagande och processer som produceras
tillsammans med kunden. Exempelvis pa Tripadvisors hemsidor kan vi i realtid se
recensioner och detta kan ha inflytande 6ver konsumentens beslutsfattande. (Canavan,
2016)

Vi ar alla mera involverade &n forr och utvecklingen av sociala medier har fort med sig
makt at konsumenten som inte ar radd for att anvanda den. Detta har gett stora fordelar for
naringslivet nér det géller att hitta forskningsdata och etablera relationer. Sociala medier
kopplas ofta till en generation som é&r sjalvcentrerad, detta skapar orealistiska forvantningar
som inte ens den bésta kundtjansten kan ge. Dessa plattformar har orsakat besvikelse pa
grund av Overflédande kundberém. Detta leder till oh&lsosam normalisering av narcissism

och vi ar alla skyldiga, som konsumenter och anstallda. (Canavan, 2016)

2.2 Framtiden inom service

Kundmangder okar och den allt mer digitaliserade varlden leder till att foretag maste tanka
om kundbetjaningen. Elektroniska andringar och digitaliseringen boérjar vara i centrum,
automation och konstgjord intelligens hjalper foretagen att mota kundens behov. (Naumov,
2018) Kunden forvantar sig att fa betjaning 24/7 och kunden bestammer nar, hur och var
bemotandet sker och informationsflodet maste vara snabbt. Pa grund av digitaliseringen ser

framtiden ut sa att alla ar forsaljare, marknadsforare och kundbetjanare. (Ahvenainen, 2016)

Inom en kort framtid kommer 6ver 80 % av all kundservice vara automatiserad. | denna

varld, som férandras konstant kan inte foretagen forvénta sig att kunden &ndrar sina egna
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forvantningar. Nar man forstar forvantningarna kan man skapa losningar som gynnar bade
kunden och foretaget. Fran automatisering till ett fungerande sjalvservicesystem.
(Naumov, 2018) Vad tanker kunden om sjélvserviceautomater inte fungerar, pa grund av
automatiseringen ar det annu viktigare med fysiska moéten. Dessa méten kan forstarka
kundrelationer nér de skots bra. Automatiseringen eller snarare digitaliseringen leder latt
till att &ven de mest problematiska situationer kommer att skotas online, i telefon eller i
béasta fall ansikte mot ansikte. (Ahvenainen, 2016) Man kan klart se att nya kanaler fods
hela tiden och kunden har darfor en mojlighet att valja mellan flera olika kanaler da hen
kontaktar foretagen. De kanaler som forr var anvandbara borjar forlora sin makt, detta
betyder att foretagen maste kunna segmentera och strategiskt valja vilka kanaler de
kommer att anvanda. Det ar svart for ett foretag att anvanda alla anvandbara kanaler.
(Keronen, 2017)

| framtiden kommer flera kundbetjanare eller servicepersoner att jobba med mer hogklassiga
uppgifter som gynnar kundtillfredsstéllelse mer &n forr. Digitala l6sningar blir allt lattare att
anvénda och kunskapen av automatiseringen blir storre. Denna typ av automatisering gynnar
dagens kunder, de vill ha allt nu och med hjalp av sjalvserviceautomater blir allt snabbare
och kunden kan skota allt sjalv. Nar foretagen forsoker anpassa sig till dessa &ndringar ger

det pa samma gang en mojlighet for dem att 6ka kundnéjdheten. (Naumov, 2018)

3 Kundservice

Kundservice ar sa mycket mer an att sélja, det handlar om upplevelser och bemdtanden
mellan kund och féretag eller kundbetjanaren. Kunden kan métas ansikte mot ansikte, i
telefonen eller online. De upplevelser och kéanslor kunden far nér de far betjaning ar det
enda riktiga. Kunden skall respekteras och genom dessa upplevelser och kanslor kan

servicesituationer forbattras. (Kalle, 2017)

Med bra kundservice kan man attrahera och bevara kundforhallandet. Kundservicen &r den
viktigaste servicen som vi kanner till, den &r viktig fran borjan till slut vare sig bemotandet
ar ansikte mot ansikte, i telefonen eller online. Kunden valjer sjalv sin service, var hen
koper sina varor och var hen vistas. Med ett gott rykte kan man garantera
kundforhallanden, kunden har alltid flera val, men varfor skall den vilja just dig? (Burk
Wood’s, 2010)



Kunderna ger oss ledtradar pa hur de vill bli betjanade. For att kunna lésa problem maste
kundbetjanarna forsta ledtradarna och med hjalp av dem kan servicepersonalen bygga nya
produkter och forbattra servicen. Allt detta baserar sig pa kundbeteendet och mera om
amnet kan ni lasa om i kapitel 4. Kreativiteten kan paverkas negativt om man ar allt for
kundcentrerad. Man ska fokusera pa kunden men Gverprioritering ger daliga resultat och
kundforluster. Se statistik pa kundforlusterna i Figur 1. For hog kundprioritering kan ocksa

paverka personalen och leda till minskad motivation och obalans. (Canavan, 2016)

Orsak till kundforlust

= Konkurs m Nar kunden flyttar till en anna ort
Foréndring i konsumtionen m For hoga priser
Kvaliteten pa produkten Dalig kundservice

Figur 1 Orsaker som kan leda till kundforlust (Kalle, 2017)

Kundservicen har andrats genom aren och vi kan inte forneka att véarlden runtom oss andrar
konstant. 2000-talet har fort med sig andringar och gett oss nya tankesétt (Valvio, 2010, pp.
19-22). Servicen flyttas allt mer ver till den digitala vérlden och ovantade problem kommer
att dyka upp. Den digitala tiden har fort med sig dndringar som gor att man latt glommer
vad kundservice egentligen ar (Valvio, 2010). Hur det psykiska och det fysiska
valbefinnandet tas hand om star i relation till kundservicen. Arbetsvalmaendet behandlas

mera ingaende i kapitel 6.

3.1 Digital kundservice

Digitaliseringen foljdes av kritik i och med digitala lI6sningar trodde man att servicen blir
samre eller att allt flyttas till kundens ansvar. Situationen &r motsatt, man maste forsta

vilka delar bra kundservice bestar av och da kan man bygga upp teknologin sa att den



stoder det som redan existerar. Nar man borjade skapa och utveckla digitala l6sningar
forstod man att det som star nara kunden ar det mest vésentliga i teknologin. Den vanliga
kundservicen och teknologin ska ga hand i hand for att funktioner i flera olika kanaler kan
fungera. Det &r bra att komma ihag att, for tillfallet &r det bara manniskan som kan gora
etiska och moraliska val. Darfér kommer sjélva kundservicen aldrig att d6. (Puumalainen,
2018)

| dagens lage forvantar sig kunden allt mer av servicen. Detta beror pa att de kan gora sina
val och skaffa information sjalvstandigt pa natet. En stor del av servicen har flyttat sig dver
till den digitala vérlden och dérfor sker storsta delen av kommunikationen med foretagen
pa internet och kopbeslut gors dar. Fastan kunden sjalvstandigt kan gora sina val, maste
foretaget kunna skapa en sadan digital 16sning at kunden att sjélva servicen, tekniska
servicen och kundservicen blir till ett. For att uppna den maximala konkurrenskraften i
dagens lage, ska man klara av att utféra kundservice i den digitala varlden. Genom att
utveckla den digitala kundservicen kan organisationer dra nytta av tre olika faktorer.
(Haggman, 2018)

1. Fadina onlinekunder att kopa

Dagens kunder ar véldigt malmedvetna och vet vad de ar ute efter och de ar oftast ocksa
medvetna om utbudet. Darfor ar det latt att flytta sig fran en hemsida till en annan. En
service som &r lattillganglig hojer kundtillfredsstéllelse och skapar tillit for foretaget.
Kundservicen maste alltsa vara direkt till hands nar man dppnar en hemsida. Genom att
vara tillganglig skapar man en majlighet for foretagets representant att paverka kunden, nar
kunden far den information hen soker kan man forstarka kopbeslutet. Nar man utvecklar
digitala kundservicen till en helhet &r det lattare att fa onlinekunden att kopa. (Haggman,
2018)

2. Battre service med hjalp av kundinformation

Kundinformation samlas och man utnyttjar den for att forbattra kundservicen. Om kunden
tidigare har varit i kontakt genom chatten kan man identifiera kunden och pa det séttet kan
man rikta servicen at ratt hall. Tack vare dessa digitala 16sningar kan man garantera att alla
kundkontakter &r smidiga och kundbetjanaren kan fortsétta dar kunden blivit efter
sjalvbetjaningsskedet. Det sker en massa digitala processer nar kunder anvénder en

hemsida, hen lamnar sina spar. Med hjélp av dessa spar kan vi optimera varje kunds
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individuella process och ge det stod de behdver. Detta underlattar att undvika problem som

digitaliseringen kan féra med sig. (Haggman, 2018)
3. Kostnadsbesparingar med gemensamma beslut

Som vi redan last ovan har digitaliseringen fort med sig en vag av kunder som vagar
betjana sig sjalva. Men ofta behdver kunden ocksa nagot stod for sin process och darfor ar
det viktigt att kundservicen finns till hands i alla situationer, men det &r ocksa viktigt att
tanka pa kostnaderna. Allt som kan underlatta kundens och vara processer ar aspekter som
sparar tid och pengar. Med detta avser man till exempel de tekniska stéden for
kundservicen, denna service kan vara chattar vars fragor rekommendationer och processer
ar automatiserade. Sadana chattar kan man dra nytta av 24/7, de ar alltid tillgangliga och de
ar kostnadseffektiv for foretagen. Den bésta och mest kostnadseffektiva losningen for bada
parterna ar nar olika kundservicekanaler arbetar konsekvent och i ratt tid. (Haggman,

2018)

Tack vare digitaliseringen vagar man vélja olika vagar att distribuera information och man
vagar ta upplevelsen i sina egna hander. Det &r en av trenderna ar 2018, vaga ta kundservicen
i sina egna hander. (Korkiakoski, 2018). Mer om trenderna i kapitel 4.2. Man skall komma
ihdg att fast varlden andrar far inte sjalva servicetillfallet andra. Man skall méta kunden
precis som forut. Kundservicen inspekteras pa basen av hur man bemoter kunden pa en
personlig niva. Det man bor komma ihag &r att all service inte kan produceras elektroniskt
(Valvio, 2010 s.25).

3.1.1 Digital 6vergang

| dagens lage kan vi hitta nastan allt pa natet och digitaliseringen nagot vi alla redan kan
forvanta oss. Digitala l6sningar anses ofta ha béttre I6sningar och ger foretagen battre
konkurrenskraft och storre mojligheter att folja med i de snabba svangningarna. Overgangen
ar anda inte latt, digitala losningar skapar latt osdakerhet och oklarhet. Att digitalisera sig ar
inte bara att byta kanaler, det ar ett helt annorlunda sétt att géra business. Digitaliseringen
gar over granser, mellan delomraden, det finns mellanhéander och organisationer.
Overgéngarna sker i sjalva foretagen var idéer dyker upp och modeller skapas. Allt detta for
att det skulle bli lattare, snabbare och mer kontrollerat for kunden att orientera sig pa
hemsidan. (Reason, et al., 2015)
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Digitaliseringen ar ett strategiskt spel dar det ar viktigt att vara forst, men det ar alltid nagon
som &r smartare, snabbare och kommer pa nya idéer fore dig. Alla kanner av trycket att
éverga till digitala 16sningar, men vad dvergar man till och hur nar man sina mal i den nya
varlden. Foretagen maste kanna igen den digitala kapaciteten for att sakra deras grund och
kundtillfredsstallelse. For att sakrar en trygg 6vergang maste foretagen gora det de lovat och
basera digitala l6sningarna pa kundens behov. Strategin ar viktig, man bor forsta vilka av
behoven som kan 6verforas till den digitala vérlden. Digitaliseringen tar inte bort den allra
viktigaste kundtjansten, alltsd kundbemétande ansikte mot ansikte. Aven dessa digitala

I6sningar behover stod av manniskan. (Reason, et al., 2015)

Servicedesignen har en annan synvinkel pa digitaliseringen, det &r i all sin enkelhet att
mota kundens behov. Pa natet kan vi latt se vad kunderna &r ute efter, det ar lattare att
spara kundernas rorelser och preferenser. Med hjalp av dessa verktyg kan man gora
innehallet mer kundvanligt och beslutsfattandet blir lattare. Servicedesignen vill uppna tva
saker nar det handlar om digitalisering. Dessa tva saker &r att ge kunden mervarde genom
att minska komplexitet och att gora allt enklare och mer direkt interaktion mellan kunder

och service. (Reason, et al., 2015) | kapitel 6 kan man lasa mer om servicedesign.

3.2 Kundservice i telefon

| s kallad vanlig kommunikation bildar kroppssprakenen 55 %, orden bara 7 % och rdsten
38 % och tillsammans bildar di en kommunikations cirkel. Figur 2 visar konkret hur mycket
orden, kroppsspraket och tonen paverkar och i detta kapitel kommer fokusen att ligga pa
orden och tonen. | telefonkommunikation ar det rosten som fungerar som verktyg,
kroppsspraket faller helt bort och det maste erséttas med ord och rost. RGsten avgor 80 % av
helheten medan orden ar bara 20 %, fastan man ska tanka pa vad man sager ar det viktigare
att tanka pa hur man sager det. Tonen &r viktig nar vi ringer eller far ett samtal. Allt vi sager
och hur vi sager det bildar en inre bild av oss eller det foretag vi jobbar for, i telefonen jobbar
man med orden och rosten, och med hjélp av det bygger vi upp en image. FOr att
kommunikationen ska fungera, skall man forsta varandra, vad kunden vill och vad du vill.
Man ska kunna gora iakttagelser och flexibilitet ar nagot kunden ser upp till. Malet skall vara
klart och man skall veta vad bada vill, for att uppna malet maste vissa faktorer iakttas och
man bor kdanna igen om nagot inte fungerar och till sist maste man kunna andra sitt satta att

sélja eller prata. (Marckwort, 1998)



Words (the literal meaning) account
for 7% of the overall message

[one of voice accounts for 38%

of the overall message

Body Language accounts for 55%

of the overall message

Figur 2 I telefonservice viger orden mera idn kroppsspraket niar man betjanar i telefonen. Bild
(Bhavprita, 2017)

3.3 Betydelsen av rost, rytm och ord

| ett telefonsamtal ar de fosta sekunderna avgdrande. Din rost sager det du egentligen kénner.
Lyssnaren ar mer mottagbar om man anvander djup och langsam rost. En person med hdg
och snabb takt kan anses sadan som har mycket stress och har svart att hantera
informationen. Informationen gar inte lika latt fram om man har fér snabb takt och pratar
med hog ton. Pausa talet mottagaren har lattare att ta emot information och
kommunikationen blir enklare. Har du en dalig dag och du skall svara i telefon? Lura dig
sjalv, sitt rakt, tankt pa nagot positivt och du ar redan nu pa béattre humér nér du ska svara i
telefon. Du far entusiasm och intresse i din rést och pa det sattet kan du betjana kunden pa
ratt satt. (Marckwort, 1998)

| samband med rosten ar det viktigt att tinka pa hurdan rytm man har i sitt tal, det man séger
paverkas av rost, betoning och pauser. Nar man jobbar som en kundbetjanare i telefonen
behdver manéren och melodin inte vara samma at varje kund. Tankeséttet bor vara att varje
kund &r en ny mojlighet. Man ska ocksa tanka pa hur man vill uttrycka sig, hurudan rytm
man har, skapa en bild at sig sjalv av den kansla man vill ge, kann det i kroppen och da hors
det i résten (Marckwort, 1998, p. 29). Intresset halls langre nar man anvéander variationer i
rosten. Man skall kunna héja, sinka, betona och tanka pa ljudstyrkan, lat din personlighet
horas i talet. Det som man skall forsoka undvika &r de omedvetna ljuden, sa som flasande
och suckar. (Marckwort, 1998)
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Som kundbetjanare i telefonen ar det viktigt att veta att det finns tva sanningar, den som man
lever i och den som kunden har. Kunden &r ofta omedveten och darfor ar hen i kontakt med
foretaget for att fa mera information. Alla kunder ar nya kunder och bor betjanas som om

hen var den enda i varlden. Gor kunden till den viktigaste personen i vérlden.

Med ordval kan man paverka den inre bilden du ger kunden. Vi har alla olika
varldsuppfattningar och de baserar sig pa vara egna erfarenheter. Manniskans medvetna
sinne kan ta emot 7 saker, plus eller minus 2. Darfor ar det viktigt att halla sig till saken och
betona det man vill framhav. Tank pa ordvalet och spraket. Det I6nar sig inte att anvanda
fackord som man ar bekant med, anvand ord och ett sprak som bade du och kunden kan
forsta. Lyssna och iaktta, niar kunden eller duar hen, valj samma linje och sék nyckelord.
Nyckelorden visar kunden att du lyssnar och om du anvander starka nyckelord vet kunden
vad du pratar om. Nar du talar i telefon, anvand ett enkelt och tydligt sprak (Marckwort,
1998, p. 34).

3.3.1 Telefonsamtal och frageteknik

Till ett telefonsamtal behdvs tva personer, samtalet kan styras vidare men det &r oftast tva
som pratar med varandra. Nar du ringer kunden eller vice versa ar det viktigt att komma ihag
det déva dgonblicket. Ta ett djupt andetag, lyft upp luren vénta en stund och presentera dig
forst nu. Missuppstand och repetition kan undvikas genom att ta emot samtalet med lugnt
tempo garanterar man att kunden vet med vem hen pratar med. Forst, forklara och fraga sa
att kunden vet vad du sagt at hen. (Marckwort, 1998)

Stall fragor, det finns flera typer av fragor och man bor veta det ratta séttet att fraga kunden
sa att man far rétt typ av svar. Slutna fragor ar kanske de enklaste, svaren till dem &r oftast
bara ja eller nej. De 6ppna frdgorna och informationsfragorna ger oftast mer information
eftersom de svaren man far bildas av ndgra ord, och &r mer informativa. Om informationen
inte ar forstaeligt kan man anvanda motfragor eller till och med ledande/suggestiva fragor
sa att svaren gar i en viss riktning. Om personen i andra andan av telefonen sjalv inte kan ge

svar kan man ta sig till alternativfragor, ge tva mojligheter att valja pa. (Marckwort, 1998)

Det &r lika viktigt att borja, tala och avsluta samtalet, det som avgor ar inledningen men det
som man séger i slutet blir kvar i minnet. Under samtalet ar det viktigt att komma ihdg att vi
alla &r olika. Vi iakttar saker pa olika sétt, vissa ar mer visuella, nar andra ar auditiva och
den tredje kan vara en kansloperson. Prata sa att alla gynnas, sa att alla kan forsta, lyssna,

iaktta och anpassa. For att fa kunden att kdnna sig som den viktigaste personen i varlden &r
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det viktigt att lyssna. Var en aktiv lyssnare. Det finns tre typer pa oss som lyssnar, en
marginell, en kritisk och en aktiv lyssnare. En aktiv lyssnare fragar om hen inte forstar,
antecknar och uppskattar motparten. For att kunna avsluta maste man kunna ta ledningen,

anvanda nyckelord och leda samtalet sakta men sakert till slutet. (Marckwort, 1998)

3.3.2 Tips och tricks

Svara pa tredje signalen, tiden ar lang for kunden men du hinner forbereda dig bra. Svara
alltid i kollegans telefon om hen inte ar inne, ta emot meddelande och se till att det gar fram.
Bolla inte med kunden, om du inte vet, ta reda pa och koppla vidare. Nér du kopplar vidare,
namn alltid vem du kopplar till, och om mgjligt ge direkt nummer. Om du har en kund i
andra andan av linjen, kom ihag att med jamna mellanrum séga nagot s att kunden inte tror
hen ar bortglomd. Kom ocksa ihag att be om ursékt om kunden véntat for lange. For att
avbryta en maratonpratare, gor det med omdéme och var hévlig. Var alltid saklig, det finns
flera typer av personer och det ar inte alltid latt att kommunicera med andra, hall huvudet
kallt. (Marckwort, 1998)

3.4 Kundbetjanaren

Nagon ar fodd med det och for nagon kan det ta tid att bli en bra kundbetjanare. Man kan
alltid utveckla sig och det finns mycket att lara sig nar det handlar om kundservice. Attityden
ar det viktigaste i tanke pa servicen. Attityder paverkar hela servicesituationen, hur man kan
lara sig nytt och hur man kan anvanda kunskaperna i sitt eget arbete. Vi ar alla olika, men vi
alla bor strava att gora vart basta. Enligt Valvio finns det tre kategorier pa attityder:
positiv/negativ, vinnare/forlorare och bunden/forvirrad (Valvio, 2010, pp. 38-43). Att vara
positiv ar inte alltid latt, men om man kan se nagot positivt i alla situationer kan man ha
battre chans att lyckas &n de som ténker negativt. Vi deltar i servicesituationer dagligen,
genom att vara kunder sjalva eller da vi jobbar som en kundbetjanare, sa som det finns olika
typer av kunder finns det ocksa olika typer av kundbetjanare (Marckwort & Marckwort,
2011, p. 102).

Man kommer inte igenom livet utan att vara vinnare ena dagen och forlorare den andra.
Det som skiljer sig fran en vinnare och en forlorare &r att vinnarna forsoker se det positiva i
allt. Sa som Valvio skriver ”Tein virheen ja korjaan sen”, jag gjorde ett misstag och jag
skall fixa det — vinnare. "Haukut vdéraa puutta. ei se minun syyni ollut”, du skyller pa fel
person, det var inte jag - forlorare. (Valvio, 2010). En vinnare &r positiv och ser felen hen

gjort nar forloraren igen har en negativ insikt pa saker. En bunden kundbetjanare ar fardig
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att jobba i team, hen ger allt at jobbet och kollegorna och &r hjalpsam, medan den
forvirrade inte alls &r flexibel. Alla dessa tre kategoriparen positiv/negativ,
vinnare/forlorare och bunden/férvirrad binder sig ihop pa ett sétt. Sa fort man kan
identifiera sig med ett av dem, marker man att arbetet borjar rulla pa battre och man kan

borja bearbeta det som saknas. (Valvio, 2010)

Det finns flera uppdelningar av kundservice och hur betjanterna beter sig. Marcworts
kategorier ar delade in i tre; manniskocentrerad, kundcentrerad och ideal kundservice.
Ménskocentrerade kundbetjanare ar personer som vill att kunden ska k&nna sig valkommen,
de &r empatiska och njuter av interaktionen med kunden. En sadan person alskar att prata
med kunden och besluten kan ta skada, medan en kundcentrerad kundbetjanare igen &r
valdigt malmedveten och produkten &r viktigare for hen an kunden. Serviceprocessen &r ofta
snabb och effektiv, kunden kan ofta tycka att de inte tas i hansyn. Den ideala kundservicen
ar nar dessa tva slas ihop, man tar hansyn till kunden, interaktionen fungerar, kundbetjanaren
har produktkunnighet och bryr sig om kunden (Marckwort & Marckwort, 2011, pp. 102-
104).

3.4.1 Kroppsspraken

Ni har redan fatt lasa om telefontjansten och hur orden och betoningen har en stor betydelse.
Det ar dock viktigt att fundera pa orden nar man betjanar kunden i alla situationer.
Kundspraket dr nagot annat an talsprak. Kunden maste tas i hansyn och tvingade ord sdsom
maste, ar tvungen eller bor, ar ord som ar bra att undvika i en betjaningssituation.
(Marckwort, 1998)

Det ar viktigt att fundera pa hur och vad man séager. Det ar inte alltid vara ord utan
kroppsspraket som pratar for oss. Orden och betoningen &r ett satt att paverka, men det ar
ocksa viktigt att halla sina egna tankar positiva. Negativa tankar leder till negativ ton, man
bor ocksa tanka pa sitt ordval sa att kunden inte far fel bild. Det &r viktigt att veta &t vem
man pratar och hur man pratar. Fundera nar anvander du, jag — vi, du — ni. Lyssna pa kunden
och forma ditt talesétt enligt kundens (Marckwort & Marckwort, 2011, pp. 30-33).

Kroppsspraken &r ett av de forsta kommunikationsmedel vi har. For kundbetjanaren bildas
ofta ett sa kallat psykologiskt 6ga. De lar sig att se hurudan kund det &r i fragan. Allt detta
kan man se pa basen av, hur kunden gar, égonkontakt, hallning, handerna, ansiktsuttryck
med mera. (Marckwort, 1998) Studierna visar att diskussionen bestar 50 % av 6gonkontakt.
Ogonkontakten &r ett tecken pa tilltro, personer som anvander Ogonkontakt i
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kommunikationen ar ofta arliga. Det ar ytterligt viktigt att spara dgonkontakten nar man
lyssnar. Ogonkontakten &r sékert ett av de viktigaste elementen, pa detta sétt marker kunden
att du markt hen och att du &ar fardig att betjana kunden i fraga. Beroende pa hurdan
kundservice/-betjaning det handlar om har hénderna en stor roll (Marckwort, 1998).
Kroppsspraket sa som handgester eller ”power poses” maktposeringar har en stor betydelse.
| vissa fall kan de beratta mer &n dina ord, nar du vagar ta utrymme verkar du sjalvsaker.
Hall dig lugn och talig(Bhavprita, 2017).

4 Kunden

| detta kapitel kommer ni att fa lasa om de olika kundtyperna. Kunden ar foretagens naring,
for att bli framgangsrik maste man forstd kundens behov och 6nskemal. Ju battre du kanner

igen dina kunder och kundtyper desto battre kan du beméta dem. Detta héjer kundnojdheten
och ger béttre slutresultat. (Larsen, 2017)

Alla kunder &r olika och valet av produkt eller tjanst varierar fran gang till gang. I vissa fall
ar man beredd att satta mera tid pa att undersoka vilka valmajligheter som finns, medan
besluten i andra fall ar enkla och snabba. Foretagen anpassar sin verksamhet enligt kunden
behov och krav. | artikeln De tre kundtyperna tas det upp Toni Keskinens identifieringar
om tre olika kundtyper: den beslutsamma, den larande och den impulsive. (Postnord,
2015). Enligt Larsen (2017) &r de fyra olika grundtyperna Besserwissern, Pratkvarnen, Den

tystlatne och Obeslutsamme tvekaren.

Géllande den beslutsamma &r beslutsprocessen snabb, kunden vet precis vad hen skall ha
och processen ar ofta kort. Hen kan till en borjan ha flera alternativ, men efter lite forskning
leder valet till ett. Den larande har ofta ingen information pa lager. De maste undersoka, lara
sig, gora beslut och valja. Skillnaden mellan den beslutsamma och den larande &r att bada
har ett mal men den ena maste arbeta lite hardare for att na sina mal. Den impulsive, kunden
tanker inte efter, processen gar direkt fran kopimpuls till kop. Ingen betanketid behovs, inga

jamforelser eller dylikt. (Postnord, 2015)

Besserwissern &r kunden som alltid vet bast. De &r ofta sjalvsékra, val férberedda och
handlar helst sjalv. Kunden vet vad hen vill ha och de handlar helst sjalva for da far de vad
de vill ha. En sadan kund ar ofta noggrann, rakt pa sak och kritisk med negativ ton, darfor
alskar hen effektivitet. Lyssna, var noggrann och rakt pa sak sa vinner du éver

kunden. (Larsen, 2017)
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Pratkvarnen soker kontakter, ler och pratar mycket. De &r kunder som kraver tid for att de
alskar att prata vare sig det handlar om det ena eller det andra. Ta din tid med dessa kunder,
lyssna, fraga och led! En kund som alskar prata orkar inte med faktabaserat snack, de &r
kanslomanniskor som baserar besluten pa kanslan. Ge en del av dig at pratkvarnen, det
handlar lika mycket om dig som tjansten eller produkten for hen. Den tystlatne ar ofta svar
att fa kontakt med och kan utrycka sig som ointressant. Bygg upp fortroendet med en sadan
kund, de har ofta svart att uttrycka sig. En av de viktigaste grejerna ar att ge rum at en
tystlaten kund, de behdver tid. (Larsen, 2017)

Den obeslutsamme tvekaren &r de kunder som har svart att besluta sig, raka motsatsen till
Timo Keskinens, Den impulsive kunden som direkt pa impuls gor ett inkop. Hen alskar att
jamfora, fragar andra, lasa recensioner, tveka och hen blir latt frustrerad och ger upp. En
obeslutsam kund behdéver hjélp, for att skapa tillit ska man vagleda, forklara och I6sa problem.
Detta ar bara en brakdel av kundtyperna som finns och man maste komma ihag att vi ar alla
individer och bor betjanas som sadana. Balansen mellan kunden och servicepersonalen hittas
nar respekten och ansvaret delas, undvik prioritering och ta hansyn till alla. Kunden har inte

alltid ratt, men en bra kundbetjanare far kunden att tro att de har det. (Larsen, 2017)

4.1 Den ndjda kunden

Kundndjdheten &r den viktigaste, om kunden inte &r néjd har det ingen skillnad hur
servicen egentligen ser ut. Kundnoéjdheten bestar av kundens egna forvantningar som mots
eller inte. Det ar kundbetjanarens uppgift att leverera service och produktkunnighet att sa
att kunden inte blir besviken. N6jda kunder vill képa mer, anvénda servicen och
aterkommer mer sannolikt an missnojda kunder. En bra kundbetjanare fragar och ar
intresserad av kunden, kunden &r kungen. Kundndjdheten hojs da man kan ge kunden vad
hen vill. (Gerson & Machosky, 1993)

Kundtillndjdheten foljer upp hur néjda kunderna &r med organisationen och dess produkter
eller service. Genom att f6lja upp far du veta vad kundens forvantningar ar och med hjalp
av det kan man hdja kundlojaliteten till varumarket. Du kan inte bygga upp en lojal
kundkrets om du inte vet vad de tycker eller tdnker om produkten eller servicen. Det &r
darfor viktigt att med jamna mellanrum folja upp néjdheten sa att forvantningarna kan
motas. No6jdheten &r ett psykologiskt stadie som reflekterar evolutionen mellan kunden och
foretaget. (Qualtrics, 2018)



15

Forvantningarna &r ofta direkt relaterade till ndjdheten, men férvantningarna &r tilltro for
produkten eller servicen. Dessa produkter eller tjanster baserar sig pa resultat som ar
forvantade eller sadant som man upplevt forr (Qualtrics, 2018). En av trenderna ar 2018 &r
att fokusera mera pa att forsta den statistik man har pa kundupplevelser. Den ger oss en
storre helhetsbild och med hjalp av resultaten kan man utveckla kundservicen.
(Korkiakoski, 2018) Upplevelserna kan vara kognitiva, affektiva eller andra beteenden
som baserar sig pa kanslor. N6jdheten kan delas in i tre olika psykologiska element:
kognitiv som handlar om tankande och utvérderingar, affektiv som ar mer emotionell och
kanslobaserad, och beteende. (Qualtrics, 2018)

Positiva utvarderingar resulterar ofta i storre ngjdhet som leder till lojalitet och att
kunderna aterkommer. Senare i detta arbete kommer ni att fa lasa om Sokos Hotels och
deras ASSI-system dar kundnéjdheten méats. Kundnojdheten kan matas pa flera olika sétt,
men enligt Qualtrics kan vérderingarna for ndjdheten delas i fyra delar. | foljande rdknas
det upp dessa fyra vérderingar:

1. En helhetlig métning pa néjdheten, mater den allmanna kvaliteten, hur kundens
forvantningar uppfylldes och palitlighet.

2. Lojalitetsmatt, som oftast mats som en kombination av den helhetliga nojdheten,
sannolikheten av ateranvandning och rekommendationer. Denna stil baserar sig pa
kanslo- och beteendemaéssiga matningar.

3. Iden tredje blandas det affektiva och det kognitiva sattet att mata. Alltsa kansla och
utvardering. Bedémningen sker bast i samband med fordelar eller
produktegenskaper, och den paverkas av kvaliteten pa produkten eller tjansten.

4. Den sista delen ar baserad pa beteende och hur man beter sig efter vissa méten.
Beteendemassiga atgarder reflekterar kundens tidigare erfarenhet av
kundtjanstrepresentanter. Nar man ar ndjd med en produkt eller en service kan den
leda till ateranvandning eller rekommendationer. (Qualtrics, 2018)

Nar resultaten ar positiva &r kundndjdheten storre och lojaliteten stiger. Kundndjdheten
mats pa olika satt och allt baserar sig pa helheten, lojaliteten, kundens utvardering och
erfarenheter. Kunden ar den som utvarderar och darfor maste kundbetjanarna mota
kundens forvantningar och positiva kanslor far kunden att rekommendera servicen i ett
foretag. Det ar viktigt for en kundbetjénare att analysera kundens beteende for att kunna

vinna kunden over.
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4.1.1 Nycklarna till kundndjdhet och servicekvalitet

Nycklarna till en n6jd kund &r att man moter eller dverskrider kundens forvantningar i
servicesituationer. Genom att 6ka pa vardet av servicen kan du hoja pa kvaliteten. Ge kunden
mer &n vad de forvantar sig. En valutbildad personal kdnner igen problem som dyker upp i
kvaliteten och de maste vara kunniga att dtgarda situationen snabbt. Personalen maste vara
sa kunniga att de kan inspektera servicekvaliteten pa arbetsplatsen, kénna igen sig sjalv och
kollegorna. (Gerson & Machosky, 1993)

Hall kontakten med kunden, speciellt med stamkunder ar det viktigt att halla kontakten sa
att de kanner sig valkomna ater. Visa att du bryr dig, det a&r mer sannolikt att kunder man
haller kontakt med forlater misstag. Sa som kontakten ar det ocksa viktigt att belona kunden
pa nagot satt, med stamkundskort och andra beléningsprogram som ger nagot tillbaka at
kunden for medlemskapet och inkdpen. Sist men inte minst ar det viktigt att kunden kénner
sig delaktig i hela foretaget, att den kanner sig férbunden. Kunden &r guld vérd néar man talar
om servicekvaliteten, utan kunden finns det inte servicekvalitet. Tack vare kunden kan vi
utveckla och inspektera vad som ar bra och vad som ar mindre bra. (Gerson & Machosky,
1993)

Det finns flera olika satt att méata kvaliteten pa servicen. Med hjalp av metoder far man en
helhetsbild av hur foretaget forsorjer en kvalitetsprodukt eller service. Om de externa och
interna kraven inte mots har inte foretaget lyckats med att skapa kvalitetsservice. De interna
matningarna pa kvaliteten &r viktiga, men de gor ingen skillnad om kunden inte ar nojd. |
slutdndan ar kvaliteten dnda vad kunden definierar den som. Gor din kund nojd, fraga, bry
dig och mot deras krav. Det ar ocksa bra att kunna folja trender, trenderna végleder och
stoder servicepersonalen. Trenderna spelar ocksa en stor roll i kundnéjdheten och hur néjd
kunden ar, kunderna vet vad de vill och darfor ar det viktigt att halla sig pa kartan. Harnast

far ni lasa lite mer om trender som har varit pa ytan ar 2018. (Gerson & Machosky, 1993)

4.2 Kundupplevelse trender 2018

For att lyfta fram ett av ar 2017 fenomenen, ar det 6kningen av kundupplevelser.
Kundupplevelserna diskuterades och skrevs om mer an nagonsin. For att kunna forbéattra
kundupplevelser bor man tanka pa att uppfylla sina motton, sa att de stoder en béttre
upplevelse. Trenderna for kundupplevelserna ar 2018 bildades pa basen av 6kningen av
positiva kundupplevelser ar 2017. I artikeln har Korkeakoski samlat tio trender varav atta

kommer att presenteras har nedan; (Korkiakoski, 2018)



17

1. Takundservicen i dina egna hander
Till att borja med maste vi vaga ta kundupplevelserna i egna hander. Kommunikationen
mellan kunder och foretag ar mycket lattare nufértiden tack vare digitaliseringen. Pa grund
av digitaliseringen vagar man valja olika vagar att distribuera information och man vagar

ta upplevelsen i sina egna hander.

2. Vaga gora val
Det &r ocksa bra att kunna gora viktiga val. Kundupplevelsen ar 2018 betyder att utveckla
och att kunna gora olika val pa kundsegmenteringen och grupper. Det finns alltid nagot
som nagon vill att ska utvecklas eller goras battre. Foretaget valjer sjalv vem som &r
kunden de egentligen vill fokusera pa. Vilka ér de basta kunderna nu och i framtiden, valet

ar foretagens.

3. Statistiken bakom kundupplevelser
Man fokuserar mera pa att forsta den statistik man har pa kundupplevelser, foretag har
ldnge samlat in information om detta. Statistiken ger oss en stérre helhetsbild, men for att
kunna samla ihop denna information krévs tid och resurser. Det handlar om att sla ihop
kund- och verksamhetsinformationen i kundupplevelser. Resultat hjalper att utveckla

kundservicen och ger oss mojligheten att ha kundfokuserad verksamhet.

4. Next best Experience
Tidigare fokuserade man sig pa “Next best offer” som handlade om offerten,
digitaliseringen och att hitta ratt kundgrupp for den. Efter det ville man ha det mera
personligt och fokusen flyttade sig till ”Next best service” man ville bdrja optimera
servicekanalerna och fa budskapet fram pa ett kostnadseffektivt satt och forst da borjade
man fundera pa kundgruppen. Ar 2018 fokuserar vi pa "Next best experience” dar kunden

och kundens resa &r i centrum, kundens forvantningar skall ké&nnas igen och métas, samt



uppbyggande av kundrelationer. | figur 3 kan ni klart se hur 6vergangarna har satt ut och

hur kunden har flyttats till fokus.
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Figur 3 Genom éverflyttningen fran service till kundcentrerad service utvecklades ”Next best —
termer och implementeringen av dem i dagens samhalle. (Korkiakoski, 2018)

5. Forandringar igenom kundservice
For att fa mer struktur och konkreta kundmoten maste man fundera pa kundloften. Det ar
viktigt att vara tydlig, folj de kundl6ften foretaget har. Kundl6ften skapas nar kunden,
personalen och ledningen skapar ett gemensamt mal, se figur 4. For att kunna bilda
kundloften maste man ta hansyn till kunden - hens behov och problem, hur personalen
forbinder sig och hur ledningens mal for affarsverksamheten ser ut. Kundupplevelsen blir

ofta en del av den hégre planeringen, kundléften tydliggor vardagen.

Asiakaslupausten suunnittelussa huomioitavaa

Hyva asiakaslupaus on konkreettinen toimintaohije, joka
huomioi asiakkaat, henkiléstdn ja johdon.
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JOHTO
Litketoiminna

n tavoitteet

HENKILOSTO
Sitoutuminen

Tarpeet [a

Konkreettinen
ongeimat

toimintaohje

Figur 4 Kundloften skapas nir kunden, personalen och ledningen skapar ett gemensamt mal.
(Korkiakoski, 2018)



19

6. EU och privatliv
EU och privatliv ar inte nédvandigtvis en trend eller ett fenomen, utan nagot som finns i
systemet. Under ar 2018 kom en ny lag i kraft som ger alla EU-medborgare ratten att veta
vilken information som finns i foretagsregistret och rétten att krava andringar eller
borttagande. Privatlivet blir enklare att styra. Om inte foretaget lyckas med att uppfylla
kundloften eller de misslyckas med att skapa kundupplevelser kan kunden enkelt vélja att

inte finnas kvar i foretagets system.

7. FOrvantningar
Kunderna forvantar sig mer och detta leder till att féretagen eventuellt forlorar sina kunder.
Dagens kund &r valdigt intelligent, hen kan kréva snabbare service och nya idéer, om inte
kundens krav eller forvantningar mots hander det latt att kunden hittar ett annat foretag.
Det behdver inte vara foretagets garningar som har blivit sémre utan férvantningarna har
andrats, kundloften mots inte eller konkurrerande foretaget har kommit emellan. Det
viktigaste &r att man fortsatter méata kundupplevelser, men att man utvecklar och bygger

upp unika kundupplevelser.

Det &r inte bara kunden som bor vara ngjd, liksom kunden &r betjanten eller personalen
lika viktig. For att kunna forsta hur personalens och kundernas varld mats, ska man ocksa
mata personalens upplevelser. Rollen och betydelsen varierar men nar det handlar om
kundupplevelsen &r personalen viktig och det finns ett starkt samband mellan alla
yrkesgrupper. Kundservicen &r inte det som den brukade vara. Man skolar in och tar hand
om personalen pa ratt satt, sa att man kan skapa kanslor och minnen av bra kundméten.
(Korkiakoski, 2018) Mer om arbetstagarens valmaende och arbetsetik far ni lasa mer om i
kapitel 6.

8. Fran mottot till a&ndringar
Ar 2018 &r tiden for dndringar, om &r 2017 var kundupplevelsens &r &r det dags att réra sig
framat. Manga foretag har en strategi som ligger pa en allméan niva och innehallet fattas.
Mottot &r inte tillrackligt, valen och planeringen for strategin maste vara klara sa att
forandringar kan ske. Skapa dina kundméten och kundupplevelser sa att du sticker ut.
(Korkiakoski, 2018)
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Kundupplevelsen 2018 utvecklar och segmenterar kundgrupper. Utvecklingen och
segmenteringen underlattas med hjélp av digitala 16sningar, vilket i sig stoder
kommunikationen mellan kunden och foretagen. Nar kommunikationen underlattas forstar
man kunden béttre och kundrelationerna forstracks. Dagens kunder &r smarta och deras
forvantningar har andrats. Darfor ar det viktigt att skapa kundloften och kundupplevelser
tillsammans med kunden och féretaget. Sa som kundupplevelserna méts skall ocksa
personalens valmaende métas och forstas. (Korkiakoski, 2018)

Med hjélp av statistiken kan vi se helhetsbilder pa kundnoéjdheten och kundupplevelserna.
Statistiken samlas mellan en viss tidperiod av kunderna som finns i foretagets register. Alla
EU-medborgare har enligt lagen ratt att veta vilken information det finns i foretags register

och de kan krava andringar eller informationens borttagande. (Korkiakoski, 2018)

5 Servicedesign

Servicedesignen ger oss en mojlighet att forma var service till sadant att kunden ar i fokus.
Kundfokus eller kundorienteringen bildas runt kundens behov och krav. Arbetaren ska
respektera kundens ratt att gora egna beslut (Hallikainen, et al., 2017). Alla foretag har sina
ned- och uppgangar, servicedesignen kan hjalpa foretagen att forstd den digitala och
kunddrivna varlden. Den hjélper att forstd och utveckla verksamheten sa att den gynnar
kunden. (Reason, et al., 2015)

Servicedesign &r ett hjalpmedel for att planera véxelverkan mellan organisationer och
kunder. Rotterna till servicedesign leder langt tillbaka i tiden nér industriverksamheten
borjade hitta sig fram pd 1920-talet. Man ville fa produkter och service att mota
manniskornas behov och forvantningar. Servicedesign hjélper foretagen att definiera den
ratta kunden och knyta kontakter med den rétta kundgruppen. Vérlden samt de ménskliga
behoven har &ndras och mer konkreta natverk behdvs. Det viktigaste i servicedesignen ar att
man kanner igen nuldget, verkligheten och malsattningarna inom servicen, for att kunna

skapa hallbar service. (Lovlie, et al., 2013)

Servicedesignen har vaxt markant pa 2000-talet och anledningen till uppvéxten &r sociala,
ekonomiska och tekniska aspekter. Dessa aspekter ger oss en forklaring pa, varfor
servicedesignen &r vaxande och varfor intresset for den véxer i foretag och organisationer.
Med hjalp av servicedesignen kan organisationer forsta foretagens mal och ambition. Den
hjalper ocksa att forstar de inre och yttre utmaningarna, samt att den ger mera perspektiv,

metoder och verktyg. (Reason, et al., 2015)
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Man bor inte glomma bort skillnaden mellan produkt- och servicedesign. Genom att satta in
de faktorer produktdesignen har till servicedesignen kan det ha katastrofala resultat. Dessa
tva element &r helt olika och ar inte latta att skilja pa. | Polains bok (2013) presenteras detta
sa, “The challenge we found when we moved our attention from designing products to
designing services was that services are entirely different animals than products”. Oversatts
till, de problem vi upptackte nar vi flyttade var uppmarksamhet fran produktdesign till
servicedesign, var att de ar tva helt olika element. (Polaine, et al., 2013)

Servicedesign erbjuder de bésta sattet att soka, hitta och eliminera information nar du och
kunden ar i samspel. Till en borjan behdver du hitta de gemensamma dragen i bade den
synliga och den osynliga servicen. For det andra &r det viktigt att man tittar pa sina egna och
konsumentens forhallande och karaktéarsdrag (Stewart & O’ Connell, 2016). For att gora
arbetet effektivare har man kommit upp med en silomodell och i figur 5 kan man se hur den
hjéalper en att kategorisera uppgifterna och segmentera arbetet sa att servicen ar enklare att
planera. Utan servicedesign har vi ingen service och utan service har vi ingen kundservice.

Allt detta binds ihop och bildar ett stérre sasmmanhang.

Management

' —A— N

Figur 5 Servicedesignen skapas av ledningen som tillsammans med kundbetjinarna, aterforsaljningen,
forsaljningen, marknadsférarna och produkten skapar en service for kunden. (Polaineg, et al., 2013)
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5.1 Servicedesign principer

For att forsta svarigheterna som finns i bolagen behover vi studera servicen och dess natur
och principer. Nar man planerar en service maste man tanka pa vad kunden behéver och hur
den ska anvandas. Genom att bygga upp ett flexibelt system klarar servicedesignen lattare
av forandringar och har langre forbrukningstid. Servicedesignen behovs for att skapa en bas
for servicen man ger, bade personligt och opersonligt. Den &r specifikt designad for kunden,
kundgruppen véljs ut och efter det kan man borja bygga upp servicen som gynnar

malgruppen.

For det forsta: kunden har alltid rétt. Servicedesignen handlar om att designa servicen, det
ar ingen strategi, det & nagot som vaxt fram under arens lopp. Foretagen véljer sjalv vilka
kunder de vill ha och vilken service de bjuder pa. Nar kundsegmentering och valet av
kundgrupper sker forsoker man vélja just den perfekta kunden for sig. For det andra:
Tillfredsstall kunden genom att méta deras behov. Man kan gora bra jobb pa flera olika satt,

alla foretag har sina egna sétt att designa servicen. (Stewart & O"Connell, 2016)

For det tredje: kundbetjanaren behover inte vara en superhjaltar eller &ndra pa reglerna for
att gora kunden nojda. Det &r viktigt att man inte slésar bort sin egen eller kundens tid, darfor
ar det viktigt att kundservicen &r organiserad, professionell, smidig och sjalvsaker. For det
fjarde ar det viktigt att tanka pd sammanhanget. Servicen maste vara likvard pa alla satt och
den maste fungera pa samma niva fran borjan till slut. Om kunder far bra service inom
foretaget, maste hemsidan leva upp till samma niva. Allt detta handlar om servicedesign, att
kunna designa servicen sa att kundnojdheten stiger och att servicen fungerar. (Stewart &
O’Connell, 2016)

Sist men inte minst, sa som Stewart & O"Connell (2016) sager | sin bok “We want to be the
ones who continually come up with new ideas, new tools. It is a survival issue. If you do not
do it, someone else will. You are never done, ever done”. Fritt dversatt till svenska: vi vill
ha dem som fortgaende kommer pa nya idéer, nya verktyg. Allt handlar om &verlevande.
Om du inte gor det, kommer ndgon annan att géra det. Du &r aldrig klar. Andringar sker, allt
handlar om innovation och experimentering. Kundbetjénaren &r en del av servicedesignen,

hen formar kundens resa genom hela serviceprocessen. (Stewart & O Connell, 2016)
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6 Arbetsvilmaende

Kunden och arbetstagaren ar lika varda for ett foretag. Ledningen maste forsta hur
personalens och kundens varld méts och hur badas nojdhet méats. Rollen och betydelsen
varierar, men kundupplevelserna skapas av personalen och arbetsvalmaendet maste vara pa
topp. Kundservicen &r inte det som den brukade vara. Man skolar och tar hand om
personalen pa ratt satt, sa att man skapar kanslor och minnen av bra kundméten.
(Korkiakoski, 2018) Arbetsvalmaendet stoder en av trenderna for ar 2018 som man kunde

lasa om i kapitel 4.2.

Arbetsvalmaende dr bunden till organisationens verksamhet och mal. Den ar som bést pa
arbetsplatser dér ledningen fungerar och dar man anser att uppgifterna ar tillrackligt
utmanande och meningsfulla. Rollerna och vikten av vélbefinnandet borde struktureras av
bade ledningsgruppen och organisationen. Arbetsvalmaendet borde vara sa val integrerat i
arbetslivet att servicepersonalen inte behdver anstranga sig (Valtiokonttori, Kaiku-palvelut,
2009, pp. 20-34).

Arbetsvalmaendet styr hela yrkesverksamheten och &r ett begrepp som &r storre an sjalva
lagen. Arbetsvdlmaendet ar ett satt att fora fram manniskans vdlmaende. De etiska
principerna handlar om att méanniskan har rétt att uttrycka kanslor, fungerande vaxelverkan
och tillit. Alla ska tas i hansyn och respekteras. Till den etiska yrkeskunskapen hoér att man
ar mogen i sina val och har bedémningsférmaga, med mera. Det &r pa arbetarens eget ansvar
att forsta yrkesetiken, men alla diskussioner, beslut och bedémningar berér hela
organisationen. (Hallikainen, et al., 2017, pp. 7-8) Sakerhet och tillit a grunden for
valmaende. Nér individens valmaende &r i kontakt med prestationsformaga, karriar och
livsstilen &r den i direkt kontakt med erfarenheter av valmaende sa som sjukledighet eller
yrkesskador. Det ar viktigt for individen att se nar de lyckats med nagot. For att orka ar det
viktigt att kunna skilja pa arbete och fritid, det forsékrar koncentrationsférmagan och man
orkar battre. Genom att satsa pa valmaende pa arbetsplatsen kan man ¢ka pa personalens
vilja att jobba, motivation véxer och alla forbinder sig med storre sannolikhet (Hallikainen,
etal., 2017, p. 50).

Séakerheten, fungerande och ergonomisk arbetsomgivning, och ratt arbetsverktyg ar en del
av arbetsvalmaendet. Personalens valmaende bestar av den fysiska, psykiska, sociala,
mentala balansen och yrkeskunnandet. Man ska inte glomma bort de personliga styrkorna

man har, alla kan anvanda sig av dem pa olika satt och alla har egna interaktionsfardigheter
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samt andra personlighetsdrag. Det &r huvudsakligen ledningens uppgift att ta hand om
valmaende pa arbetsplatsen, men det ar ocksa viktigt att arbetstagarna sjélva tar ansvaret
éver vart eget valmaende. Olika uppgifter paverkar valmaendet pa olika satt, darfor ar det
viktigt att vara medveten om arbetstagarens rattigheter. (Valtiokonttori, Kaiku-palvelut,
2009, p. 9).

6.1 Arbetshélsa

Arbetsklimatet, motiverande ledning och arbetstagarens yrkeskompetens ar faktorer som
gor att arbetshélsan ar béattre. Arbetshalsa innebdar att arbetet ar sékert, hdlsosamt och
motiverande. Produktiviteten och engagemanget dkar nar sjukfranvaron minskar och nar
arbetshdlsan forbéattras. Arbetsgivaren har ansvaret om att skapa sakerhet i arbetsmiljon
och se till att alla behandlas lika. For att arbetarna skall ma bra har ledningen en stor
betydelse. Ansvaret for att halla arbetsformagan och se till att yrkeskompetensen ar bra ar

enbart arbetstagarens uppgift. (Social- och halsovardsministeriet, 2018)

Dessa tillfallen kan forbattras genom att utveckla arbetsforhallanden, se till att
foretagshalsovarden &r bra, samt skapa verksamhet som gynnar alla och forbéttrar
arbetsformagan. Arbetsplatsen kan vara den basta, men vi maste alla delta for att skapa ett
positivt arbetsklimat. Valmaende pa arbetsplatsen &r en investering och den paverkar
konkurrenskraften, ekonomin och ryktet. Detta har ocksa en positiv paverkan pa vinsten,
kundbenéagenheten, mindre rotering pa arbetstagarna och sjukfall. (Social- och

hélsovardsministeriet, 2018)

| valmaende foretagssamfund ar arbetstagarna 6ppna och man kan lita pa sin kollega. Man
stoder och inspirerar, visar att det inte ar fel att prata om sina problem, ger positiv feedback
och ar flexibel. En arbetstagare som mar bra &r motiverad och ansvarsfull, kanner igen sina
mal och jobbar hart for att nd malen genom att anvanda sina styrkor och yrkeskunnighet.
Kanner sig behovd och far feedback samt stod. Man maste kunna vara sjalvstandig, men

anda en del av teamet. (Tyoterveyslaitos, 2018)

7 Sokos Hotel

Sokos Hotels &r Finlands kandaste hotellkedja. Sokos finns i Finland, Tallinn och St.
Petersburg och antalet hotell &r totalt 50 stycken. Dessa hotell ligger oftast i centrum, nara
fritidssysselsattningar och lokaltrafik. Som individer kréver kunderna olika saker. De

drommer om olika hotell och speciella upplevelser i hotellen. Sokos Hotels har darfor skapat
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tre speciella hotelltyper att valja mellan beroende pa kraven. Hotelltyperna ar, Original,
Break och Solo. (Sokos Hotel, 2018) Nésta kapitel kommer att handla om Original-hotell,
med fokusen pd Hamburger Bors i Abo, men Sokos Hotel har tre olika hotelltyper som

harnast kommer att presenteras kort.

De tre typerna skiljer sig at pa erbjudandet och servicen. Pa Original Sokos Hotel &r servicen
smidigt och lattsamt. Kundbetjénarna tar hand och bryr sig om kunden. Kunden &r inte bara
ett namn pa skdarmen utan du betjanas som en person. Dessa hotell ar oftast pa ett centralt
lage. Break-hotell ar hotell som skapar variation i vardagen, de ligger oftast vid badanstalter
med spa eller vid skidcenter. Hotellen ar designade for turister och vardagsresenarer medan
original-hotell igen &r mer for businessresenarer tack vare sitt [age. Sist men inte minst finns
pa ett solo-hotell erbjuds unikt och akta lokal service. Den ar gjord for individen, den &r

klassisk, modern och den ar mer an bara en byggnad. (Sokos Hotel, 2018)

7.1 Original Sokos Hotel Hamburger Bors

Hotell Hamburger Bors &r ett legendariskt hotell som inkvarterar resenérer mitt i Abo
centrum och dess handelser. Det legendariska hotellet ligger bakom flera beréttelser och den
har varit Finlands hotell- och restaurangikon sedan ar 1895. Under dessa ar borjade Oscar
Waldemar Aspelund servera dryck och mat at gaster. Tre ar senare ar 1898 saldes byggnaden
at froken Wallina Valtin som formade om byggnaden till ett hotell. Antalet rum da var bara

14 stycken och konceptet har véaxt under aren till éver 300 rum. (Sokos Hotel, ei pvm)

Abo &r fullt av kultur, restauranger, evenemang, historia och livet runtom Aura & r energiskt
men lugnt. Historien bakom Hamburger Bors ar farggrann och har stabilt hallit sin plats i
mitten av handelserna och utvecklat med moderna tag. Tack vare dess lage kan du sétta dig
vid lobbybaren eller vid en soffa i bistron for att folja med livet runtomkring dig. 1 Finlands
mathuvudstad tar inte restaurangerna direkt slut och i byggnaden finns flera olika
restauranger att vélja pa. (Sokos Hotel, ei pvm) Ar 2019 kommer att &ndra allt, TOK Turun
Osuuskauppa, har sagt upp sitt hyreskontrakt och Scandic kommer att ta Gver den

legendariska byggnaden. (Ruuska, 2017)

8 Kundnojdhet pa Sokos Hotell Hamburger Bors

For att samla in data om kundndjdheten anvander alla Sokos Hotells ett datasystem, som
heter ASSI. Datasystemet har utvecklats under aren och idag skickar systemet automatiskt

ut frageformularen om kundndjdheten at kunderna. Receptionisten har ansvaret dver
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insamlingen av informationen i receptionen, ett marke satts in i reservationen som tillater
systemet att skicka frageformularet. Frageformularet skickas inte for varenda Gvernattning
eller vistelse, det finns vissa regleringar som man maste folja. Med hjalp av dem kan man
mata kundndjdheten och genom dem kan man utveckla servicen. (Heinénen, Personlig
kommunikation, 2018)

Det man maste komma ihag 4r att en ny lag steg i kraft ar 2018 och den ger alla EU-
medborgare ratten att veta vilken information det finns i foretagens system pa dem. Detta
hjalper kunden att reglera sitt privatliv och receptionen maste ta kundens énskemal i
beaktan. Namn pa kunder far inte synas pa allmanna eller synliga stallen. Detta &r en av
trenderna fran ar 2018 som ni kan lasa om i kapitel 4.2. (Korkiakoski, 2018)

I matningarna kan man sdga att man anvander en del av de fyra matningarna som Qualtrics
namnde i sin artikel och som man kunde l&sa ovan. Man maéter receptionen, hur man togs
emot och hur kundbetjaningen gick, frukosten, restaurangerna och hur rent det &r i
hotellen. En helhetlig bild skapas och lojaliteten mats med hjélp av att sld ihop nojdheten
och sannolikheten att bes6ka hotellet pa nytt. Tjansten samt produkten mats och hur
kundens attityd & mot dem genom att lasa kommentarer och recensioner. Om kunden
atervander ar de mest sannolikt att hen varit ndjd och vill uppleva det igen. (Qualtrics,
2018)

Kundndjdheten &r till stor del hemlig och sluten information som foretagen bara har
tillgang till. Den kan ocksa foljas med pa natet och Tripadvisor &r ett exempel pa en
hemsida dar man kan félja med kundnéjdheten. | figur 6 kan man se hur kundnéjdheten for
Hamburger Bors sag ut 19.11.2018 pa Tripadvisors hemsida. Storsta delen av kunderna &r
ndjda och bara 2 % tyckte att det var hemskt att beséka Hamburger Bors nér 11 % tyckte
att det var utmérkt och 39 % tyckte att det var mycket bra. (Tripadvisor, 2018). Det finns
flera olika delomraden som foljas upp, for att fa svar pa just de fragor man sjalv har.
Storsta delen av kundnéjdhetsfragorna baserar sig pa samma typ av fragor. Pa basen av den
informationen kan man utveckla sin service och verksamhet. Den databas Sokos Hotells
anvander ger dem markanta mojligheter att utveckla servicen och verksamheten.
Resultaten granskas som helheter, men kan ocksa éppnas for att fa djupare informationen

pa de insamlade resultaten. (Heinanen, Personlig kommunikation, 2018)
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Oversikt

3,5 0000. 485 omdomen

Utmarkt [ 11 %
Mycket bra I 39 %
Medel | 37 %
Daligt ] 11 %
Hemskt | 2 %

Figure 6 Storsta delen av besdkarna ar néjda med hotellen och servicen. 11 % tyckte att helheten var
utmarkt nar bara 2 % tyckte att den var hemsk. (Tripadvisor, 2018)

9 Intervjuerna

Pa grund av att jag inte kunde anvanda kundnojdhetstatistiken som jag fick ta del av,
gjorde jag en egen undersokning pa basen av den statistik jag hade tillgang till. Jag har
intervjuat mina tidigare kolleger pa Hamburger Bors och har fragat vad de tycker om olika
aspekter i kundbetjaningen. Jag valde detta tema i undersékningen for att jag ville se hur
kundbetjanarna sjalva ser sig och hur de tycker att de kunde forbéttras. Det finns 15
stycken receptionister pa Hamburger Bors varav alla har olika bakgrund och erfarenheter
av kundbetjaning. Bara 5 av 15 svarade sa jag fick jobba med den informationen jag hade.
Bakgrunden till mitt val att géra en sadan undersokning &r att vi i slutdndan har en massa

information om kundnéjdheten, men hur tycker arbetstagarna det ser ut.

Intervjuerna skickade jag 19.10.2018 i form av ett frageformular at min uppdragsgivare
som vidarebefordrade det at receptionisterna. Receptionisterna hade en vecka pa sig att
svara och svaren fick jag per email. Fragorna till intervjun kan ni hitta i Bilaga 1 och

resultaten kommer att presenteras nedan.

9.1 Resultat och analys

Jag skapade fragorna pa basen av den kundnéjdhetstatisk jag hade tillgang till, men inte
fick anvanda i mitt examensarbete. Nedan finns fragor och resultat presenterade och

analyserade.
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1. Hur ser receptionen ut i sin helhet och hur fungerar kundservicen dar?
Den handlade alltsa om att hur helhetliga bilden vid receptionen ser ut, bade utseendet och
personalen. Det forsta som jag noterade var att alla besvarade fragan pa samma sétt,
receptionen &r lite gammaldags och kunden &r ofta forvirrad nér hen stiger in. Var kdandet
sker ar oklart och pa grund av lobbybaren kan atmosfaren vid receptionen, speciellt under

rusningstid, vara kaotisk.

Stamningen mellan arbetskollegor &r bra och kunden kan oftast kédnna av det. Enligt
intervjun varierar kundbetjaningen, huvudsakligen ar den bra och positiv, alla &r
kundbenégna, yrkeskunniga och vanliga. Ibland kan arbetet dock bli rutinerat och man
stirra pa dataskarmen vilket har en negativ inverkan pa servicetillfallet. Receptionisterna ar
vana vid att betjana och darfor fokuserar vissa till exempel mera pa det tekniska, vilket
leder till att kundbetjaningen tar skada. Servicenivan enligt storsta delen var bra och
kunderna betjénas professionellt. Den yrkeskunniga personalen tar hand om att
kundservicen pa original Sokos Hotel Hamburger Bors ar personligt och foljer Original-

konceptet.

2. Vad ar bra kundservice och hur kan du ge det?
Den forsta fragan baserade sig alltsa pa tycke nar den andra igen baserar sig mer pa sak-
och yrkeskunnighet. Enligt receptionisterna ar bra kundservice klart, glatt och positivt,
bade at kunden och kundbetjanaren. Kunden &r kungen och darfor ar det viktigt att man
lyssnar och anvéander det man hort for att skapa upplevelser at kunden som hen kanske inte
kunnat drdmma om. Detta stoder teorin som jag l&st och i borjan av kundservice kapitlet
namner jag att kundservice handlar om upplevelser och bemétanden mellan kund och
kundbetjanare (Kalle, 2017). Enligt receptionisterna skapas upplevelserna genom att ta

hansyn till och att vara intresserad av kunden.

Alla kunder ska behandlas olika, businessresenérer vill kanske inte hora lika mycket om
hotellets utbjud. Turister vill ddremot ha mera information och det I6nar sig att anvanda
speldga. Det var flera som pastod att, bra kundbetjaning alltid bestar av ett leende. Precis
som Burk Wood ndmner, med bra kundservice kan man attrahera och bevara
kundforhallandet (Burk Wood’s, 2010).

3. Hur fokuserar du dig pa kundens behov och hur kan du forbéttra ditt engagemang?
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Ett av svaren lade jag snabbt marke till, stress ar en fiende for Origial-verksamheten, det &r
inte alltid latt att halla kunden nojda och mota deras behov nar kon &r lang.
Receptionisternas svar stder teorin for att kundnojdheten &r det viktigaste. Kundndjdheten
bestar av kundens egna forvantningar och om de mots eller inte. Det ar kundbetjanarns

uppgift att leverera sadan service att kunden ar néjd (Gerson & Machosky, 1993).

Receptionisterna tyckte att genom att forbereda dagen, studera dagens kunder, vem
kommer, stamkunder eller ej, kan betjanten sékra sig om att kunden far den bésta mojliga
betjaningen. Sa som Gerson och Machosky skriver, en bra kundbetjanare fragar och &r
intresserad av kunden, kunden &r kungen, kundnoéjdheten hojs da man kan ge kunden vad
den vill. (Gerson & Machosky, 1993) . Det &r precis vad personalen pa Hamburger Bors
sade, en bra kundbetjanare lyssnar, fragar, beratta och &r intresserad. | ett hotell &r det till
exempel bra att fraga om hotellet ar bekant fran forut och efter det beratta om vad allt det
finns och var det finns i hotellet. Grundliga forklaringar sa att inget blir oklart, men utan att
forvirra kunden. Da man &r pa sin vakt kan receptionisterna se vad kunden &r ute efter och
pa detta satt kan de ge individuell service at kunden. Detta stéder Canvans (2016) teori om
att kunden ger oss ledtradar pa hur de vill bli betjanade och vad de &r efter. Da man kan
|6sa problem kan man forsta ledtradarna och med hjalp av dem kan receptionisten forbattra

servicen.

Storsta delen ar medvetna om sina utvecklingsmajligheter och de vill jobba pa dem. En del
sade att de kunde anta minde och lyssna mera. Andra delen sade att talamodet ar nagot de
borde trana pa, samt stressen under rusningstider for att kunna fokusera béttre pa kundens
behov. Speldgat &r an en gang viktigt, det man bor tanka pa arr att, ar kunden ung eller

gammal och pa basen av det vélja rum samt annan service.

4. Vad &r fungerande och effektiv service enligt dig och hur kan du forbéattra
effektiviteten?

Den fjarde fragan baserade sig pa service funktionen, vad flytande service &r och hur kan
man producera sadant. Ett av svaren var kort och koncis, vissa standarder reglerar service
funktioner och genom att folja standarderna skapar man fungerande och effektiv service.
Teorin sager att servicen fungerar ofta som verksamhetsprocesser och de brukar upplevas
samtidigt som de produceras (Valvio, 2010). Receptionisterna tyckte att fungerande
service ar nér allt fungerar som det skall, det finns tillrackligt med personal och attityden &r
positiv. Effektiviteten ar att situationerna skots sa att kunden inte behéver vanta i onddan,
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medan kunden fyller i hotellkortet skéter man sitt sa att serviceprocessen ar smidig. Small-
talk ar en del av den effektiva och funktionella serviceprocessen. Saker ska inte goras pa

samma gang utan i tur och ordning sa att kunden halls i fokus.

5. Hur tar du hand om kundens valmaende?
Pa Sokos Hotel tar receptionisterna hand om kundens valmaende genom att f6lja alla ovan
namnda steg. Lyssna, bry och forutse. Nar man vet sin egen roll ar det l&ttare att ta hand
om kunden fran borjan till slut. Nar jag laste svaren noterade jag att storsta delen av svaren
var precis som de vore fran en handbok. Jag anvande mig till exempel av Burk Wood"s
teori i min text som lyder, kundservicen ar den viktigaste servicen som vi kanner till och
den &r viktig fran borjan till slut (Burk Wood's, 2010). Det att bry och lyssna kom upp i
alla svar, pa Sokos Hotel vill alla att kunden skall vara néjd nér hen stiger ut fran hotellet.
Darfor ar det viktigt att man fran borjan till slut bryr sig, vi ar dar for kunden och for att
mota kundens krav och behov. Tack vare original Sokos Hotel Hamburger Original-
konceptet ”Sydamellisesti Suomalainen” dversitts till Finlandsk med hela hjértat, tar

personalen hand om kunden pa ett satt som hjalper kunden att ma bra.

Storsta delen av receptionisterna & ndjda med helhetsbilden av receptionen och
kundbetjaningen dar. Dock finns det alltid ndgonting man kan utveckla och férbéattra. Sa som
talamod, stresshantering, kundfokusering och bilden receptionen ger utat. Det ar bra att
utveckla och se mojligheterna. Hur man an vander och vrider pa det kommer inte
morgondagens service att se lika ut som idag. Kundmangderna 6kar och detta leder till att
kundservicen maste tdnkas om. Tack vare elektroniska andringar och digitaliseringen,
automation och konstgjord intelligens kan foretagen enklare méta kundens behov (Naumov,
2018). I mina intervjuer kom det fram att fastan alla dagar ar olika maste kundens behov och
krav métas och skétas bra fran bérjan till slut. Det tekniska star i vagen for rutinerna och det

kravs béttre forberedelser infor dagen.

Jag ville med mina intervjuer fa fram receptionens tankar om vad bra betjaning ar och hur
de ser det. Alla receptionister &r kundbendgna och kundservicen finns i deras vardagliga liv.
Det gemensamma i alla svaren vilka jag fick var, att alla vill vaga ta kundmoten i sina egna
hander. Detta stoder val trenderna for ar 2018. Receptionisterna vill pa olika satt fa kunden
att kanna sig som kungen och den viktigaste personen pa hela jorden. Fastan jag inte stéllde
nagon fraga om arbetsetik eller -hélsa fick jag anda svar som ledde till arbetstagarens

valmaende. Kunden mar bra nar servicepersonalen mar bra och kan ge bra service. Nar
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foretagen satsar pa valmaende pa arbetsplatsen 6kar personalens vilja att jobba, motivation,
innovationen vaxer och alla forbinder sig med storre sannolikhet (Hallikainen, et al., 2017,
p. 50). Man bor inte gldmma bort de personliga styrkorna som finns. De kan anvéandas pa

olika satt och vi har alla vara egna interaktionsfardigheter och andra personlighetsdrag.

10 Manual

Malet med mitt examensarbete var att skapa en kundservicemanual for Sokos Hotell
Hamburger Bérs i Abo. Jag ville skapa en manual som skulle stéda de olika aspekterna pa
kundservicen. Manualen skapades for att receptionisterna snabbt ska kunna fa stéd i de olika
processerna i kundservicen. For att kunna skapa en sadan manual laste jag mig in pa teori
och anvande ocksa intervjun som bas till den. Manualen &r gjord pa finska och den finns
som Bilaga 2. Manualen skapade jag for receptionisterna pa Sokos Hotel Hamburger Bors,
men den kan vem som helst anvénda som hjalpmedel i sitt arbete, den &r direkt inte riktad

for arbetet i receptionen.

Manualen byggdes upp med hjalp av teorin och intervjuerna. Teorin om kundservice
fungerade som basen for manualen och med hjalp av svaren pa intervjun kunde jag
konkretisera manualen. | manualen har jag raknat upp de tre olika sétten att beméta
kunden, kundservice ansikte mot ansikte, i telefonen och online. | alla dessa tre former av
kundservice ar det viktigt att forsta vilka delar bra kundservice bestar av och bygga upp
teknologin s att den stoder den existerande servicen. Fastan kundservicen och teknologin
gar hand i hand bor man forsta skillnaden mellan dem och att det ar bara manniskan som
kan gora etiska och moraliska val. Darfor kommer sjélva kundservicen aldrig att do
(Puumalainen, 2018). Se kapitel 3.1 om digitaliseringen. Kundservicen ansikte mot ansikte
och i telefonen ar ganska langt det samma men i telefonen faller kroppsspraket bort.
Kroppsspraket avgor 55 % av var kommunikation och i telefonen ar rosten vart verktyg,
tonen och rosten avgor 80 % av kommunikationen i telefonen (Marckwort, 1998). Kund
servicen ar levande och den skapas, bildas och upplevs samtidigt. Allt om dessa processer i
kapitel 3.

Jag valde informationen till manualen pa basen av de aspekter jag tyckte var viktigt inom
kundservicen och for att stoda syftet. | slutet av manualen finns det en forenklad version
om amnet, fran servicedesign till kundservice. I den kan man lasa om servicedesignen och
dess paverkan pa servicen och hur servicen i sin tur paverkar kundservicen. For att lattare

kunna forsta det sjalv skapade jag en triangel, servicedesignen lag langst nere sedan kom
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servicen ledd av kundservice. Servicedesigen hjélper oss att forma servicen till sadant att
kunden &r i fokus. Fokus bildas runt kundens behov och krav och det &r basen till att
planera servicedesignen. Se kapitel 5 (Hallikainen, et al., 2017). Tanken dr att skicka den
slutliga manualen &t uppdragsgivaren pa Sokos Hotel Hamburger Bors s att den kan tas i
bruk.

10.1 Sjalv utvardering av processen

Processen har varit larorik och givande pa flera olika satt. Jag har lart mig att filtrera
information, hitta huvudpunkterna i informationen och bygga upp en manual. Jag
presenterade min idé at min uppdragsgivare forsta gangen i maj och efter det satte vi oss ner
en gang for att diskutera vidare om amnet och utvecklingsmojligheterna. Samarbetet har inte
varit det basta och jag har kanske inte fatt det stod jag skulle ha behovt. Arbetstagarna pa
Hamburger Bors har dock varit av nytta for mig. Fastan jag bara fick fem personer att svara
pa frageformuldren gav det mig material till manualen. Teorin verifierades och jag markte
att tillampningen av den ar aktiv. Kundservicen ar inte alltid en sa ensidig process som man
kanske tanker sig. Darfor ar det viktigt att forsta olikheterna i arbetet man gor, vare det
ansikte mot ansikte, service i telefonen eller digitalservice.

Slutprodukten blev sddan som jag tankte mig om inte battre. Tankarna om en manual dok
upp tidigt pa varen ar 2018 och sjélva idén for slutarbetet borjade formas efterat. Sjalva
manualen fick dock sin form forst i slutet av skrivprocessen. Manualen skapades med hjélp
av Photoshop.

11 Sammanfattning

Syftet med detta examensarbete var att skapa en kundservicemanual for Sokos Hotel
Hamburger Bors i Abo. Fér att kunna skapa manualen laste jag in mig pa service,
kundservice och servicedesign och hur den paverkar hela processen. Jag tog reda pa hur
olika kunder och kundbetjanare beter sig, och hur trenderna for ar 2018 ser ut. Jag
intervjuade min uppdragsgivare och receptionisterna pa Hamburger Bors och for att fa
information om arbetsnojdheten och hur receptionisterna ser pa kundbetjaningen. Allt detta

gav mig heltdckande information om kundservicen och dess bakgrund.

Intervjuerna visade att receptionisterna 6verlag var av samma asikt géllande kundservicen
p& Hamburger Bors i Abo. Som avslutning kan det konstateras att det &r viktigt att folja upp

kundservice processer. Varlden dndras men sjalva servicetillfallet far inte andras och det ar
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sakert ett av de storsta problemen, som ocksa receptionisterna hade lagt marke till nér jag
analyserade intervjuer. Tack vare teorin och intervjuerna kunde jag skapa manualen.
Manualen skapades for receptionisterna pa Hamburger Bors men vem som helst kan anvénda

den som hjalpmedel i sitt arbete, den ar direkt inte riktad for bara arbetet i receptionen
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BILAGA 1

Intervjufragor:

1. Millainen on mielestasi vastaanoton yleinen ilme ja asiakaspalvelu?
2. Mika on sinun mielestasi hyvaa asiakaspalvelua?
- miten voit itse tuottaa sellaista?
3. Miten paneudut asiakkaan tarpeisiin télla hetkell&?
- miten voisit parantaa toimintaasi
4. Miké on sinusta sujuvaa palvelua?
- miten varmistat palvelun sujuvuuden?

5. Miten huoliehdit asiakkaan hyvinvoinnista?



ASTAKASPALVELUN
KASIKIRJA

ASIAKAS ON KUNINGAS

ASTAKASPALVELU KASVOTUSTEN

Hyvé asiakaspalvelija:

Kuuntelee, kysyy, kertoo ja on kiinnostunut
Ottaa huomioon ja vdlittdid
Luo eldmyksid
Kdyttdd pelisilmiid
Valmistautuu asiakas kohtaamisiin

Hyvd asiakaspalvelu on iloista, positiivista ja
selkedd

Ymmirtdi ja ratkoo ongelmia

Kollegoiden toimiva ja iloinen yhteys ndkyy
asiakkaille,joten #14 pelkdd olla kollegan kaveri

TAMAN KASIKIRJAN ON LUONUT
HANNA-MARIA HOVILA,
RESTONOMIOPISKELIJA TURUN
YRKESHOGSKOLA

NOVIASTA

PALVELUMUOTOILUSTA
ASTAKASPALVELUUN

Palvelumuotoilussa yhdistyy se mitd ndemme,
aistimme ja koemme. Palvelumuotoilu on
organisaation ja asiakkaiden vdlisten

vuorovaikutussuhteiden suunnittelun viline.

Se auttaa palvelun suunnittelussa ja niiden

tarjoamisessa niin, ettd asiakas voi
nauttia ja kdyttdd palveluita ongelmittat.

Maailman muuttuessa on palveluiden oltava
valmiita muuttumaan, joten palvelumuotoilu
ja muut palvelut ovat alkaneet
digitalisoitua.

Palvelumallin tédrkein asia on tunnistaa
nykyinen tilanne, palvelun todellisuus ja
tavoitteet. Se tarjoaa parhaan
mahdollisuuden etsid, loéytdd ja poistaa
palveluita.

Palvelumallit mahdollistavat palveluiden
muokkaamisen ja
asiakaskeskeisyyden. Palvelulla on monia
erilaisia muotoja, jotka usein jaetaan
neljédn eri luokkaan. Ensimmidiseksi tiytyy
muistaa, ettd asiakas on aina oikeassa,
ylldtd ja tee asiakas onnelliseksi, tiedd
mitd teet A1#4k# tuhlaa aikaa ja uskalla
kehittdd ja luoda uutta.

Hyvdlld asiakagpalvelulla voit houkutella
ja ylldpitdd asiakassuhdetta.
Asiakaspalvelu on tédrkein palvelu,

jonka
tieddmme,

ja se on tarkeda alusta lop

,0li kyse agiakaspalvel: ot

asiakaspalvelun digital
asiakaspalvlel

1
i

1sta puheli

MAAILMAN MUUTTUESSA
ITSE PALVELUTILANNE

EI SAISI MUUTTUA

ASTAKASPALVELUN
DIGITALISAATIO

Tadytyy ymmdrtdd mistd hyvd asiakaspalvelu koostuu
ja niiden avulla luoda digitaalisia vaihtoehtoja

Asiakaspalvelua tdytyy olla saatavilla yritysten
nettisivuilla vuorokauden ajasta riippumatta

Automatisodut chatit auttavat ndissd tilanteissa
Palveluiden tulee kulkea kdsi kddessd

Kovan kilpailun takia on hyvd osata oikeanlainen
asiakaspalvelu digitaalisessa maailmassa

Uskalla ottaa asiakaspalvelutilanne omiin
kédsiisi

asiakkaat ovat itsendisempid ja palvelevat
itseddn automaateilla

ASTAKASPALVELU PUHELIMESSA

Puhelun ensimméiset sekunnit ovat ratkaisevia

Adni m#4rittdd 80 % puhelun kokonaisuudesta

sanat vain 20%
Muista ##nen painotus ja tauotukset
Jokainen asiakas on uusi mahdollisuus

Ymmirrd asiakasta ja varmista
ettd asiakas ymmértdi sinua

Kuuntele ja tarkkaile
Etsi ja kdytd avainsanoja
Kdytd helppoa ja selkedd kieltd
Jos pyyddt asiakasta odottamaan
414 unohda hantd linjan toiseen p&dhidn
liian pitkdksi aikaa
Puhelun aloittaminen ja lopettaminen
ovat yhtd tdrkeitd Alku ratkaisee

mutta lopetus jdd& mieleen

Muista olla asiallinen




