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Sammanfattning

Detta examensarbete behandlar kundtjidnsten vid snabblaneforetagen Suomen Viestilaina Oy och
Meddelandeldn Sverige Ab for att ledningen inom foretaget dnskat en uppdaterad bild av sin
kundtjénst for att kunna utveckla den.

Arbetet stravar efter att skapa forstaelse for kundtjinsten inom snabblanebranschen samt belysa hur
den skulle kunna vidareutvecklas. Syftet med detta examensarbete ar att kartligga kundtjénstens
rutiner och generera en uppdaterad bild av hur kundtjdnstens anstdllda upplever sitt arbete. Arbetet
beskriver dven kort snabbl&nbranschen. Data har samlats via litteratur, observation samt intervjuer.
I teoridelen behandlas snabblén, kundtjanst, beloningssystem och motivation.

Den kvalitativa undersdkningsmetoden har anvénts for att nd populationen; kundtjénsten vid
Suomen Viestilaina Oy och Meddelandelan Sverige Ab. Undersokningsresultaten tyder pa att det ér
mycket som inverkar pa védlmaende och kvalitén inom en kundtjinst. Framgang och effektiv
verksamhet inom snabbladnebranschen krdver bra instruktioner, klar och genomskinlig
kommunikation mellan kundtjdnst och ledningen samt lattbegripliga rutiner. God kundservice
innebdr vénlighet, hjdlpsamhet, noggrannhet och 6ppen kommunikation.

Personalen i kundtjénsten hos Suomen Viestilaina Oy och Meddelandelan Sverige Ab har goda
kundserviceegenskaper. Kunderna hos Suomen Viestilaina Oy och Meddelandeldn Sverige Ab ar
generellt positiva trots att snabblanebranschen har framtrétt negativt i medier. Ett beloningssystem
kunde bidra till att 6ka motivationen hos de anstéllda

Sprak: Svenska Nyckelord: Kundtjanst, snabblan, motivation, beléningsystem
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Summary

This degree thesis discusses the customer service in the pay day loan company Suomen
Viestilaina Oy and Meddelandelan Sverige Ab, based in Finland, but working on both the
Finnish and Swedish market. The thesis was commissioned by the company in question
because of the interest of the management to have an updated picture of the customer
service.

The aim of this thesis is to create an understanding for the pay day loan business in Finland
and Sweden and increase the awareness on the management level of the daily work
procedures at customer service.The thesis strives to understand the routines of the customer
service and generate an updated picture of how the customer service employees experience
their work. The pay day loan business in Finland and Sweden is also briefly described. Data
was collected through a literature study, observation and some interviews.

The qualitative research method has been used to reach a smaller population: the customer
service at Suomen Viestilaina Oy and Meddelandeldn Sverige Ab.The theoretical part of this
thesis has four parts: pay day loans, customer service, reward systems and motivation. The
results indicate that success and efficacy in the pay day loan business demand good
instructions, clear and transparent communication between the management and customer
service and easily understandable routines. Good customer service requires from its staff
kindness, helpfulness, accuracy and open communication.

The customer service personnel at Suomen Viestilaina Oy and Meddelandeldn Sverige Ab
have many good customer service skills which have an evident connection to the theory
presented in this degree thesis. The customers at Suomen Viestilaina Oy and Meddelandelén
Sverige Ab had a positive attitude even though the pay day loan business has been presented
in a negative way by the media. By introducing reward systems the two companies could
increase staff motivation.

Language: Swedish Key words: Customer service, pay day loan, motivation,
reward systems
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Tiivistelma

Opinndytetyo kasittelee asiakaspalvelun toimintaa Suomen Viestilaina Oy ja Meddelandelan
Sverie AB -nimisissa pienlainayrityksissa. Ty0n tavoitteena on auttaa yrityksen johtoa
luomaan kuva asiakaspalvelun tdmdnhetkisestd toiminnasta ja kayttdmaan sita
asiakaspalvelun kehitystarpeisiin.

Opinndytetyon tarkoituksena on kartoittaa asiakaspalvelun rutiineja ja luoda paivitetty kuva
siitd, millaisena asiakaspalvelijat kokevat paivittdisen tydnsa.

Lyhyesti kasitellddn myds pienlaina-alaa ja sen kehityskaarta yleisesti.Teorian, havaintojen ja
haastattelun kautta pyritaan selvittdamaan, kuinka hyvin yrityksen johdolla on tiedossaan
asiakaspalvelun toiminta ja kuinka asiakaspalveluun liittyva teoria soveltuu kyseisiin
yrityksiin. Teoriaosassa kdydaan lapi pienlaina-ala, asiakaspalvelu. Palkitsemisjarjestelmat ja
motivointi. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma on valittu, jotta voidaan tavoittaa pienempi
populaatio; asiakaspalvelu Suomen Viestilaina Oy:ssd ja Meddelandelan Sverige AB:ssa.

Tutkimustulokset viittaavat siihen, ettd monet asiat vaikuttavat asiakaspalvelun
hyvinvointiin ja laatuun. Menestys ja tehokas toiminta pienlaina-alalla vaativat hyvia ohjeita,
selkedd, lapindkyvaa ja johdonmukaista kommunikointia asiakaspalvelun ja yrityksen johdon
valilla, sekd nopeasti opittavia rutiineja. Hyva asiakaspalvelu vaatii ystavallisyytta,
auttavaisuutta, tarkkuutta ja avointa kommunikointia. Suomen Viestilainan ja Meddelandelan
Sverige:n asiakaspalveluhenkilokunnalla on hyva osaamistaso asiakaspalveluasioissa, joilla
on selked yhteys opinndytetyon teoriaan. Suomen Viestilainan ja Meddelandeldn Sverige:n
asiakkaat ovat yleisesti positiivisia siitdkin huolimatta, ettd media on esitellyt alaa
negatiivisesti. Luomalla palkkiojarjestelméan voisivat yhtiot kohottaa tyontekijoiden
motivaatiota asiakaspalveluty6ta kohtaan.

Kieli: Ruotsi Avainsanat: Asiakaspalvelu, pienlaina ala, motivaatio,
palkkiojarjestelma
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1 INLEDNING

Snabblanebranschen har pé senaste tiden flitigt diskuterats, och dven blivit ett aktuellt
dmne 1 medierna, eftersom manga snabblinetagare har forsatt sig i stora ekonomiska
svarigheter. Det har gjort att man ifrdgasatt moralen bakom denna bransch. De ekonomiska
svérigheterna i samband med snabblén har varit ett resultat av den hoga arsrantan samt den
korta aterbetalningstiden for denna typ av lan. Statistikcentralen rapporterar att det ar
berédknat att den som tar ett snabblan kommer att betala en rdnta pa sitt lan pd genomsnitt

hela 26 procent. (Statistikcentralen 2010)

Snabblan fungerar som ett alternativ till kreditkort. Lanebeloppen ror sig mellan ungefar
50 euro och 1 000 euro, och har ofta en aterbetalningstid pa en till tvd manader. Problemet
med snabblan dr ofta att snabblantagarna redan &r forsatta i ekonomiska svarigheter da de
ansoker om ett 1an. Det kan ocksé ofta vara frdgan om ett impulslan. Lantagaren skulle

kanske aldrig ens lyfta snabblanet om den hann tinka efter.

Denna problematik skapar sdrdrag dven for kundtjénsten inom branschen. Kundtjénsten,
som studeras i detta arbete skiljer sig fran den allminna kundtjansten finansbranschen i och
med att de anstillda inom denna bransch aldrig moéter sina kunder 6ga mot 6ga. Bankernas
kundtjanst har ofta ett positivt och rétt sd nidra samarbete med kunderna. Darfor skiljer sig

snabblanbranschen mérkbart redan vad géller kundbemdtande.

1.1 Bakgrund

Enligt statistiken var den genomsnittliga storleken pa snabbldnen mellan april och juni
2010 cirka 201 euro. Mer @n 310 000 snabblén beviljades till de finldndska hushallen under
varen 2010. I medeltal aterbetalades de inom 29 dagar. Summan av snabblénen var totalt

62 miljoner euro, kostnaderna for lantagarna utgjorde 16 miljoner euro.

”Sa kallade snabbldn dr ofta farliga for de mdnniskor som har det sdamst stdllt ekonomiskt i
vdrt land. Mdnga arbetslosa och mindre bemedlade har rdkat i svdarigheter pd grund av
snabbldn. De storsta skulderna till f6ljd av snabblan har varit uppe i 200 000 euro och

mer. En del mdnniskor tvingas rentav ta snabblan for att képa mat” (Riksdagen 2010)



1.2 Personlig koppling till arbetets rubrik

Jag har valt att skriva detta arbete om kundtjanst inom snabblanebranschen for att jag har
en personlig koppling till &mnet. Efter att jag arbetat cirka ett &r hos Suomen Viestilaina
Oy samt Meddelandelan Sverige Ab, anser jag mig ha en viss insikt och forstaelse for
kundtjénstens vardag. Jag anser ocksa att det finns en tydlig tillvixtpotential inom denna

bransch eftersom, lansdkandet fortfarande knappas natt sin kulmen.

Pa bestéllning av Suomen Viestilaina Oy studeras inom detta examensarbete tva
huvudomraden ndrmare inom foretagets kundtjénst. Malet &r att f4 en uppdaterad bild av
hur kundtjansten upplever sitt arbete. Arbetet gar ut pa att kartldgga kundtjanstens rutiner
genom att observera det dagliga arbetet samt intervjua personalen i kundtjansten.
Kundtjansten utgor foretagets synligaste del eftersom personalen i kundtjénsten dagligen &r

i direkt kontakt med Suomen Viestilaina Oys och Meddelandelan Sverige Abs kunder.

Suomen Viestilaina Oys ledning vill stoda kundtjinsten i dess dagliga arbete sé att
kunderna blir betjanade enligt foretagets forvantningar. Ledningen sitter stor vikt pa
personaltrivsel och vill satsa pd sakkunnig personal som samtidigt férbinder sig pa lang

sikt. Darfor ar det relevant att fa en helhetsbild av rutiner samt de anstilldas vilmaende.

Examensarbetets resultat skall vigleda i framtida utveckling géllande kundtjinstens rutiner

och skapa forstéelse for hur kundtjansten upplever sitt arbete hos Suomen Viestilaina Oy.

1.3 Problemformulering

Kundtjénsten fungerar som féormedlare mellan kunderna och ledningen. Darfor ar det
viktigt att kartldgga kundtjanstens rutiner samt hur personalen uppfattar sitt arbete.
Ledningen har bristféllig uppfattning om kundtjanstens kundbemoétande i och med att den
inte har en klar bild av varfor kunderna kontaktar kundtjénsten eller hur kundtjansten

upplever kundernas bemdtande.

De ledande har sjédlva inte arbetat i kundtjénsten, och foretaget har hittills inte haft ett

tillrackligt bra informationsflode mellan kundtjansten och ledningen.
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Examensarbete fokuserar pa kundtjdnsten inom snabblanforetagen Suomen Viestilaina Oy
samt Meddelandeldn Sverige Ab. Dessa foretag fungerar som arbetets uppdragsgivare.
Bolaget har kombinerat sina tva kundtjénster samt centraliserat hela verksamheten till
huvudstadsregionen ar 2010 och arbetet gynnar darfor foretagen genom att ge konkreta

forbattringsforslag.

Da sammanslagningen skedde himtade det med sig stora fordndringar inom hela foretaget.

Kundtjanstepersonalen byttes ut samt ny personal anstélldes inom ledningen.

Dotterbolaget Meddelandelan Sverige Ab styrdes tidigare fran Sverige och moderbolaget
Suomen Viestilaina Oy styrdes fran mellersta Finland. Bdda bolagen hade egna rutiner pa

grund av olika ledarskap samt juridiska aspekter.

Da kundtjénsterna slogs ihop var det ett krav att kundtjanstpersonalen skulle klara av att
hantera den finska marknaden vid sidan om den svenska. Arbetsbordan i samband med
sammanslagningen medforde att elementira faktorer inte beaktades i tillriackligt hog grad.

Det ledde i sin tur till att kundtjansten inte uppmiarksammades tillrickligt.

Den nuvarande kundtjiansten har fungerat med samma personal i ett ars tid och de jéktiga
arbetsforhallandena har &ntligen borjat jimna ut sig. Ledningen vill nu kartldgga rutinerna
for att se om dess budskap gar ut till kunderna pé ett korrekt sétt. Vidare ar det viktigt att se

om rutinerna betjdnar kunderna och fungerar enligt ledningens dnskemal.

Kundtjénsten har en viktig position inom ett foretag. Den ska fungera som foretagets
huvudsakliga stodtjanst for kunderna. Kundtjansten fungerar som mellanhand mellan
ledningen och kunden. En kundtjdnst bor klara av att besvara kundens fragor, ge korrekt
information och ta emot reklamation pa ett professionellt sitt. Kommunikationen mellan
ledningen och kundtjansten &dr ocksa visentlig eftersom en brist i denna

kommunikationskedja direkt syns hos kunderna som okunskap hos foretagets personal.

Att planera en kundtjdnst inom ett snabbldneforetag dr en méngfasetterad process som
kréver att ledningen tar flera aspekter i beaktande. Genom examensarbetet vill jag fi svar
pa foljande fragor: Snabblin har behandlats negativt i massmedia. Inverkar det pd hur

kundtjinsten blir bemétt av sina kunder? Ar kunderna generellt positiva eller negativa?



1.4 Syfte

Syftet med detta examensarbete ar att kartligga kundtjanstens rutiner och generera en
uppdaterad bild av hur de anstillda inom kundtjansten upplever sitt arbete. Arbetet
beskriver dven kort snabblanebranschen. Arbetet stravar till att skapa forstielse for
kundtjdnsten inom snabblanebranschen samt ge forslag hur en sddan skulle kunna

vidareutvecklas.

Arbetet avgrinsas till kundtjdnsten hos Suomen Viestilaina Oy samt dotterbolaget

Meddelandelan Sverige AB eftersom detta arbete dr gjort pa deras bestdllning.

Psykologiska och socialekonomiska fragor kring snabblénens problematik behandlas inte,
jag anser dem inte vara relevant for detta arbete, som koncentrerar sig pa kundtjénstens

anstélldas arbetsvillkor.

1.5 Forskningsfragor

Kartldggning av kundtjénstens rutiner hos Suomen Viestilaina Oy och Meddelandelan

Sverige Ab.
Hur upplever kundtjinsten motet med kunden?

Hur upplever personalen i kundtjénsten att jobba hos Suomen Viestilaina Oy?

1.6 Metodval

P& grund av att fokusgruppen for detta arbete dr en mindre grupp, rittare sagt kundtjénsten
vid Suomen Viestilaina Oy, ldmpar sig den kvalitativa undersokningsmetoden bést for
arbetets syfte att kartldgga kundtjanstens rutiner och generera en uppdaterad bild av hur

kundtjénsten upplever sitt arbete.
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I detta arbete samlas data in &ven genom att personalen under en veckas tid noterar hur de
sjdlva upplever kundens humér vid varje inkommande samtal. Ocksa en observationsstudie

utfors dar kundtjénstens dagliga arbete iakttas under en veckas tid.

Uppgifterna kompletteras med personliga intervjuer med personalen i kundtjansten pa

ledningens begéran. De intervjuade forblir anonyma i arbetet

1.7 Teoretisk referensram

Teoridelen av detta examensarbete ar fyrdelad. Examensarbetet behandlar snabblén,
kundbetjaning, beloningssystem och motivation. Snabblén introduceras frimst utifran
Suomen Viestilaina Oy och Meddelandeldn Sverige AB fakta. Kundbetjéning presenteras
framst frdn Feargal Quinns och Camilla Reinboths synvinklar. Teorier om kundbemdtande
behandlas, liksom Tony DeNuccis teorier om motivation. The Journal of Services

Marketings artiklar har &ven anvénts som referens.



2 Snabblan

I detta kapitel tas snabblanets definition, historia, lagstiftning samt fallet hos Suomen
Viestilaina Oy och Meddelandelan Sverige upp. Vidare beskrivs rintesatser samt
utrdkningen av den effektiva arsréntan for att ge lasaren forstaelse for foretagens

verksamhet.

2.1 Definition

Ett snabblan dr en mojlighet till kredit utan sikerhet och kraver ingen borgenir. De typiska
lanebeloppen ror sig omkring 50 euro till 400 euro. Ansdkan om ett snabblan sker antingen

via sms eller via foretagens webbplats.

Kreditbeslutet och dverforingen av lanebeloppet sker med detsamma. Snabblédneansdkaren
kan ha tillgang till 1dnebeloppet inom endast ndgra minuter efter skickad ansokan.
Snabblaneforetagen samarbetar inte med varandra géllande kreditbesluten vilket mojliggor

simultana laneansdkningar. (Suomen Viestilaina Oy, 2011).

2.2 Historia

Payday-1an, banbrytaren till snabblanen, dok upp redan pa 1980-talet i USA. Payday-lan
fungerar i stort sett pd samma sétt som snabblan, men skiljer sig frdn dem dé det beviljade
lanebeloppet baserar sig pa kundernas inkomst. Réntan &r ocksa betydligt lagre jamf{ort
med snabblanen i Finland och Sverige. Som namnet siger dr Payday-l&nens grundidé att

lana ut pengar sa att konsumenten skall klara sig till f6ljande 16nedag.

Flera amerikanska delstater anvénder sig av ett sa kallat rintetak, det vill sédga
lagstiftningen bestammer hur hog rantan far vara. Mer én 13 delstater har sd lagt rantetak

att det nistan ar omojligt att gora storre vinst pd Paydaylane-verksamheten.

Den storsta skillnaden mellan Payday-lanen i USA och snabblénen i Finland &r att i USA

maste man bevisa att man har regelbundna inkomster, medan detta inte krivs i Finland och



Sverige. Chris Robinson, en kanadensisk professor och vélkind forskare inom Payday-lan

anser att det dr en invecklad process att bevilja snabblan i USA. (Josefsson 2008).

I USA ir konsumenterna tvungna att bevisa sina regelbundna inkomster genom att uppge
mdénatliga kontoutdrag. Ifall det finns tvivel angdende inkomsternas kontinuitet, beviljas
inte l&net. En del av foretagen kriver till och med tillging till konsumentens nétbank for
att pa sé sétt ha mojlighet att sjalv Gverfora pengar och aterbetala lanet pa konsumentens
lonedag. Forutom i USA giller detta ocksé bland annat i Kanada, England och Australien.

(Josefsson, 2008).

2.3 Case Suomen Viestilaina Oy och Meddelandelin Sverige AB

Suomen Viestilaina Oy ér ett finskt foretag inom finansbranschen. Suomen Viestilaina Oy
beviljar snabblan genom sms eller ndtansdkan. Suomen Viestilaina Oy startade sin

verksamhet ar 2005 och ér ett av de forsta finlindska foretagen inom snabblanebranschen.

Suomen Viestilaina Oys verksamhetsprinciper innefattar trovardighet, ansvar och
kundorientering. Det dr viktigt for Suomen Viestilaina Oy att deras kunder inte far
ekonomiska svarigheter. Darfor har Suomen Viestilaina Oy anknutit sig till Suomen

Pienlainayhdistys Ry, det vill sdga “Finska forbundet for sméldneforetagare”.

Suomen Viestilaina Oy har ett dotterbolag i Sverige som heter Meddelandelédn Sverige Ab
som betjdnar kunderna pé den svenska marknaden. Meddelandelén Sverige Ab &r grundat

ar 2006.

Suomen Viestilaina Oy erbjuder sina kunder ldnebeloppen 50 euro, 100 euro, 200 euro,

300 euro, 400 euro, 500 euro. (Suomen Viestilaina Oy, 2011).



Léanebelopp Avgifter Betalningstid Totalt
50,00 € 8,00 € 15 dagar 58,00 €
50,00 € 15,00 € 30 dagar 65,00 €

100,00 € 19,00 € 15 dagar 119,00 €
100,00 € 29,00 € 30 dagar 129,00 €
200,00 € 39,00 € 15 dagar 239,00 €
200,00 € 55,00 € 30 dagar 255,00 €
300,00 € 65,00 € 30 dagar 365,00 €
400,00 € 79,00 € 30 dagar 479,00 €
400,00 € 119,00 € 60 dagar 519,00 €
500,00 € 99,00 € 30 dagar 599,00 €
500,00 € 139,00 € 60 dagar 639,00 €

Tabell 1,Suomen Viestilaina Oy lanetabell 2011.

Meddelandelan Sverige Ab erbjuder sina kunder 1dnebeloppen 1 000 kronor, 2 000 kronor
till nya kunder och 3 000 kronor till befintliga kunder.




9

Lanebelopp | Lanetid | Uppl |Rénta |Totalt |Tot. Nomine Effektiv | Effektiv
avgift kost. 1l arsrint | arsrinta
efter arsrint |a efter
skatteav | a . skatteav
drag Yo drag %
%
1000 kr 30 75kr [225kr |1300kr (233 kr |251,16 2334 1129
dagar
2000 kr 30 75 kr |225kr |2450kr (338 kr 216,87 |1081 550
dagar
3000 kr 30 75 kr |225kr |3600 kr (443 kr 204,88 |819 421
dagar

Tabell 2. Meddelandelan Sverige AB:s lanetabell 2011.

2.4 Rantesatser

Snabblaneforetagen tar ut hoga avgifter for lanen, eftersom det handlar om lan utan

sakerhet. Dessa kan motsvara en drsrinta pa 250 — 1 500 procent. Avgiften blir i

genomsnitt 25 euro pé ett 100 euros lan som aterbetalas inom 14 dagar. Léaneavgiften ar

rétt sd lika frdn beloppen frdn 100 euro och uppét, medan de mindre beloppen har en

relativt hogre avgift. Om man ser generellt pa ett 20 euros 1an, kan det ha en avgift pa hela

60 procent. Tar man ett 20 euros snabblan blir totala beloppet som ska aterbetalas till

kreditforetaget inom 14 dagar 32 euro. (Helsingin Sanomat, 2007).

2.4.1 Utrikning av effektiv arsrinta

Lagen kréver att snabblaneforetagen i sin marknadsforing uppger den nominella arsrantan,

for att underlitta en jamforelse mellan snabblaneforetag. Detta for att skydda

konsumenterna. Genom att summera periodréntan, det vill sdga lanets rinta under lanets

16ptid, far man ett tal som motsvarar en 16ptid pa ett helt &r. Loptiden dr den avtalade tiden

som ett skuldebrev ir i kraft med givna villkor. (Meddelandelén Sverige, 2011).
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Exempelvis kan man séga att d ett 1an har rantan fem procent och har en ménads 16ptid,
berdknas den nominella arsréntan ut genom att multiplicera fem procent med tolv méanader.
Vid tre manaders 16ptid, det vill sdga ett kvartal, med samma fem procents rinta

multiplicerar man fem procent med fyra for att ticka ett helt ar. (Meddelandelan Sverige,

2011).

2.5 Kundtjansten hos Suomen Viestilaina Oy och Meddelandeldn Sverige
Ab

Kundtjansterna hos Suomen Viestilaina Oy och Meddelandelédn Sverige Ab ir av stor
betydelse for foretaget. Kundtjansternas huvudsakliga arbetsuppgift dr 6verféringen av 1én.
Overforing av 1an innebir en banktransaktion frn nigon av de fem finlindska bankerna
eller de tvd svenska bankerna som foretagen samarbetar med. En annan visentlig
arbetsuppgift dr kundsupport, det vill sdga att kunderna har mojlighet att nirma sig

kundtjansten via telefonsamtal eller via e-post med fragor.

Kundtjénsten bér ett stort ansvar, eftersom den emellanét fungerar sjdlvstindigt, utan
nagon forman eller chef nirvarande. Kundtjansten bestar i nuldget av tre fastanstédllda och
tva deltidsanstillda. Kundtjinsten har 6ppet fran klockan sju pd morgonen till klockan elva
pa kvillen mellan mandag och 16rdag. Pa sondagen arbetar kundtjénsten fran klockan ett
pa eftermiddagen till klockan fem. Kundtjénsten arbetar i tre arbetspass. Forsta
arbetspasset borjar klockan sju och slutar klockan tre pa eftermiddagen medan det andra
passet borjar klockan nio och slutar klockan fem. Kvillspasset borjar klockan tre och slutar
klockan elva. Kundtjansten ansvarar for bade den finska samt svenska marknaden under

dessa arbetspass, vilket sétter hga krav pd det finska men dven det svenska spraket.

2.6 Lagstiftningen géllande snabblin

Ar 2010 stiftades det en lag i Finland dir det krivdes att konsumenten r tvungen att
identifiera sig hos snabblaneforetagen genom nétbanksidentifiering. Denna lag stravade
efter att skydda konsumenterna frén att bli bedragen. Samtidigt forsvarades

laneansokningsprocessen eftersom den kriver att konsumenten registrerar sig hos foretaget
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for att f4 en personlig kod som behdvs vid sms-ansékningar da han/hon forsta gdngen

ansoker om ett snabblan.
I Sverige existerar &nnu ingen liknande lag som skulle kridva denna typ av identifiering.

Enligt finska lagen far snabblan utbetalas fran klockan sju pa morgonen till klockan elva pa
kvéllen. Inte heller denna lag existerar i Sverige. Lagstiftningen for snabblan blir stindigt
striktare och 1 och med Finlands EU-medlemskap har det kommit standardiserade

lagforandringar. (Suomen Viestilaina, 2011).

Den nya konsumentskyddslagen som grundar sig pa de nya EU-standardiserade
lagforandringarna for snabblan tradde i kraft i Finland den 1 december 2010 och den 1
januari 2011 i Sverige. Den nya lagen forpliktar snabblaneforetagen att bland annat sétta
storre krav vid kreditprovning samt leverera den standardiserade europeiska

konsumentkreditinformationen till kunden.

Suomen Viestilaina Oy beviljar 1an till personer som dr myndiga, samt &r folkbokforda i

Finland och innehar ett telefonabonnemang registrerat i sitt namn.

Det beviljade lanet &dr personligt och utbetalas endast till det kontonummer som funnits
angivet i ansOkan. Vid varje ansdkan kontrolleras kundens adress, telefonnummer samt
kreditinformation. Kunden meddelas efterat via sms eller direkt pa webbplatsen om lanet

beviljas. Ansokningsprocessen dr i stort sett lika vid Meddelandeldn Sverige Ab.

Det finns tva mojligheter att ansoka om 1an frdn Suomen Viestilaina Oy och

Meddelandelan Sverige Ab; ndtansokan och/eller sms-ansokan.

Vid ansokningsprocessen hos Suomen Viestilaina Oy bor kunden alltid identifiera sig som
lagen kraver genom nétbanksidentifiering. Darefter far kunden en sa kallad personlig kod

som mojliggdr framtida sms-ansokningar. (Suomen Viestilaina, 2011).

Hos Meddelandelén Sverige Ab ddremot kan man ansoka direkt via sms eller p nétet,
ingen nétbanksidentifiering krévs. Identifieringen sker i ett senare skede genom en
kontrollringning. Vid en kontrollringning bekriftar man att kunden kan bland annat den
folkbokforda adressen, personnummer samt den sékande personens alla namn.

(Meddelandeldn Sverige, 2011).
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3 Kundtjéanst

I detta kapitel presenteras kundtjanstens olika delomraden, det vill sdga hur en kundtjénst
skall g till viga for att lara kiinna sitt kundsegment, vilka motiven kan vara bakom
kundens val att personligen kontakta kundtjénsten, hur man bor bearbeta kundrespons
inom kundtjdnsten samt ger praktiska exempel pa hur responsen kan vidareutvecklas och
forvandlas av ledningen till forbattrande atgéarder géllande kundtjansten. Med hjélp av
teorin dr det littare att se hur vdl Suomen Viestilaina Oys samt Meddelandelédn Sverige
Abs kundtjénst utnyttjar sig av existerande teori inom sin kundservice. Kapitlet vill 4ven

skapa forstaelse for hur personalen upplever sitt arbete.

3.1 Att lara kinna kunden

For att halla igdng en effektiv kundtjanst ar det viktigt att veta vilka foretagets kunder &r
samt deras behov och krav pd kundtjinsten. Det d4r omdjligt att betjdna kunderna pé rétt
satt ifall man inte vet vem de dr samt vad de forvéntar sig. Statistik om kundernas &ldrar
och kon riacker inte som vigledning eftersom pa basen av basfakta man helt enkelt inte kan
rikna ut vad kunderna kommer att fraga efter. Déarfor ar det viktigt att genomfGra en egen
analys av kunderna samt observera dem for att lyckas kartldgga kundernas behov och

nivan pd den nuvarande servicen. (Reinboth 2008, s.7-8)

Det ér ytterst viktigt att forstd kunderna for att klara av att betjana dem pa ett korrekt sétt.
Genom att skapa ett system dér kundtjénsten bland annat f6ljer med kundernas e-post-
meddelanden samt mojligen bandar in kundsamtal for senare anvéndning, kan man visa att
kundtjénsten verkligen lyssnar pé sina kunder. Det ar viktigt att man f6ljer upp samt
observerar kundbeteendet en léngre tid. Ifall man plotsligt en dag bestimmer sig for att
lyssna och notera kundernas problem, kan man inte skapa niagon pélitlig och trovirdig linje
for framtiden. Det ar viktigt att f6lja upp en langre tid och analysera under flera dagars tid,
dé personliga faktorer kan péverka hur kundtjénsten upplever kunderna ifall observationen
pagér endast en dag. Darfor bor iakttagandet vara systematiskt samt kontinuerligt. (Quinn

1990, s 62-64).
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Genom att lyssna pd kundernas samtal och observera deras beteende far man inte enbart en
inblick i vad kunderna fragar efter utan ocksa hur kunderna blir betjdnade. Detta dr viktigt
for framtida utveckling av kundservicen. Det dr viktigt att forst forstd varfor man vill
lyssna pa kunderna. Forutom att iakttagandet for kundtjinstpersonalen ndrmare kunderna,
satter det igdng och skapar en fortlopande forbattring i kundtjansten. Det kan ocksa vara
bra att gora upp en lista pad vad man 6nskar och inte dnskar hora av kunderna innan man
borjar lyssna pa kundservicen. Det dr viktigt att forstd att man ocksé skall observera vad
som redan fungerar vl i nuldget for att bevara det, och inte endast soka efter berdm
eftersom man pa sa sitt inte kan utveckla kundtjansten infor framtiden (Quinn 1990, s. 67-

73).

3.2 Motiv bakom personlig kontakt giallande kundbemotande

Eftersom det inte alltid gér att 16sa kundernas problem, bor kundtjénsten ha grundliaggande
kunskap om vilka problem som dess personal bor klara av att 16sa, samt vad personalen
kan erbjuda kunden dé problemet inte blir 16st. For att underlétta detta dr det viktigt att en
kundtjénstarbetare klarar av att ta eget initiativ och vigleda kunden till det korrekta stéllet,

sd att kundens problem kan 16sas.

Att samla pé erfarenhet frén olika exempelfall 4r ddrmed essentiellt. Arbetaren kan i
framtiden dra nytta av denna erfarenhet dven ifall han/hon startar ett eget foretag eller
fortsdtter inom kundservicebranschen. Det dr viktigt att fundera pé vilken grad man &r
beredd att bemota kunden och nér man dr tvungen att ndja sig med det som servicen i
nulédget har att erbjuda. Ibland kommer det helt enkelt emot fall dir man inte kan erbjuda

kunden det denne ar ute efter.

Efter varje betjdnad kund &r det viktigt att reflektera och tdnka pa hur man vill att kunden
skall komma ih&g den servicen som gavs. Det ar viktigt att kunderna inte far olika eller
motstridande information av olika kundbetjéanter, det leder till forvirring. . (Reinboth 2008,

5. 21-22).
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3.3 Att lyckas med kundservice - endast vissa klarar av att framtrida sa
bra som de egentligen ir

Om man vill lyckas med kontinuerlig och hogklassig kundservice krivs det starka, men
framfor allt klara grunder for verksamheten. Alla dr inte fodda att arbeta inom kundservice
och alla vill inte jobba med kundservice, men for dem som brinner for denna typ av arbete
och vill utvecklas samt hélla en hog standard pa sitt arbete bor grunderna genomforskas
och uppdateras med jimna mellanrum. En nackdel med att en ldngre tid arbeta inom en och
samma bransch &r att man l4tt borjar ta vardagliga saker som sjdlvklarheter. Det ar viktigt
att man framtréder pa ett avslappnat och fritt sétt i svara situationer, men man bor alltid
kunna sitta sig in i kundens stéllning och komma ihag att varje kund ar en individ.

(Lundberg 2002, s. 10-12).

Att prata ett forstaeligt sprak samt ha bra branschkdnnedom &r en stark grund i och med att
det genast skapar ett fortroende hos motparten. D4 man vunnit kundens fortroende, har
man lattare att vigleda denne samt vertyga om att man kan vara till hjilp. Man bor
komma ihég att alla ir ménskliga och gor fel. Arlighet dr nigot som virdesitts hogt. Om
det uppstér en odrlig bild mellan kundtjanstarbetaren och kunden kommer kunden hogst
antagligt att avbryta hela samtalet, vilket i sin tur kan resultera i en forlorad kund. Att sitta
sig sjilv i kundens situation betyder att man gldommer sig sjdlv och betjdnar kunden pa det

basta mojliga sittet. (DeNucci 2011).

Man bor ocksa tinka pd hurdana svar kunden absolut inte vill hora. Ett av de vérsta svaren
ar att sdga “’jag vet inte” eller ”’jag kan inte hjélpa er”. Kunden uppskattar att man lyssnar
och in i det sista forsoker hjdlpa. Det kan hdnda att kunden inte ens &r en kund i nuléget
men tack vare bra kundservice kan det bli en framtida kund. Genom att byta ut de tva
svaren till ’vénta, jag tar reda pa saken” samt “ett 6gonblick, allt ordnas” s& ger man ett bra

forsta intryck. (Lundberg 2002, s. 13)

Det finns manga sétt att lira sig nya saker samt utveckla redan existerande egenskaper. En
del ménniskor lir sig bast genom att ldsa, andra genom att lyssna. Ett allmént larosatt dr att
lara sig utifran andras misstag, men man bor alltid vara beredd att gora sina egna misstag
och ldra sig utifran dem. Alla begar misstag och misstag hor helt enkelt till livet. Darfor &r
det mycket viktigt att man dven inom kundservice lar sig av sina misstag. Det finns olika

tillvigagangssatt da det géller att ldra sig av sina misstag. Exempelvis kan man fora bok
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over misstagen. Genom att notera meningar som gjort kunden konfyst eller missndjd, kan

man se till att man inte upprepar dessa i framtiden. (Lundberg 2008, s. 48-49).

Ett bra sitt att utvecklas inom kundservice ir att hdirma en person som é&r bra pa sitt
kundservicearbete. Det behover inte nddvéandigtvis vara en person som innehar 1ang
erfarenhet inom kundservice, men det torde vara nigon man kan se upp till som végledare.
Det kan vara en stor fordel att lyssna samt se pa arbetsmetoden hos en person som jobbat
flera ar inom kundservicebranschen, och som pa sa sitt redan har tagit lirdom av egna
upplevelser och misstag. Ett annat bra sétt att forbéttra sina kundservice &r att notera vad
man sjdlv anser viktigt inom kundservice. Ifall man forstar vad som ldmnar ett positivt
intryck i efterhand, kanske man kan utnyttja det sjélv. Det finns otaliga stillen dar man kan
stota pd kundservice; i butiken, bussen, under telefonforséljningssamtal. Listan ar oéndlig,
men trots detta dr faktorerna som skapar positiva och negativa tankar kring kundservice

ofta de samma. (Lundberg 2008, s. 49-52).

Att klara av att arbeta inom kundservice en ldngre tid och prestera bra &r inte latt. Manga
foretag anvéander sig i dag av fardigt skrivna manuskript, vilket kan vara till stor hjilp for
kundtjénstpersonalen. Negativt med fardigt skrivna manuskript ar att de l4tt kan upplevas
som mycket opersonliga. Det dr viktigt att varje problem hanteras enskilt. Fardiga
manuskript fungerar som bra vigledning men en kundtjinstarbetare bor forstd helheten och

klara av att svara pa fragor som avviker frdn manuskriptet.

Flera kundtjanster anvinder sig av en sa kallad automatisk vagledning f6r kunden, dér
kunden beméts av en inspelad rost som ber kunden att forklara problemet och dérefter
vigleds kunden steg for steg. Till sist besvaras samtalet av person, som har med hjilp av

den automatiska vigledningen redan har en uppfattning om vad problemet géller.

En automatiserad kundbetjdning upplevs ofta som opersonlig och klassas som snél service.
Om man vill uppna kundtillfredsstillelse bor kundbetjdningen klara av att skapa en varm
personlig kontakt samt 16sa kundens problem. Dérfor ar det viktigt att kontinuerligt utbilda

personalen. (DeNucci 2011).

Att mita kundtjanstens kvalité utan att gora en kundanalys &r ndstan omojligt. Forr méttes
ofta kundtjénstens kvalité pd basis av hur manga kunder som betjanades under en viss tid, i
nulédget dr det nistan tvirtom eftersom ett samtal far ta hur linge som helst sa ldnge

resultatet dr att kunden &r ndjd och problemet ar 16st vid avslutat samtal. (DeNucci 2011).
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Att kunna utesluta sina personliga asikter och sitt humor vid kundsamtal kan vara svart,
men jobbar man inom kundservice ar det ett maste. En viktig grund for varje samtal &r att
le innan man svarar till kunden. Ett leende skapar automatiskt en bra attityd och dkar
energi. Séttet pa hur du sitter paverkar hur din rost later; sitter du rakryggad skapar det en
klar och tydlig rost. Det r viktigt att du lyssnar pd kunden. Man skall alltid lata kunden
tala till punkt, forsoka visa intresse hela tiden och undvika att avbryta den andra under

samtalet. (Broker Magazine 2006).

Tekniken bor motsvara kundtjinstens behov. Dérefter dr drendet i kundtjénstens hiander
och man bor sikta pa kundtillfredsstéllelse inte bara da det géller service, utan dven da det
handlar om problem. De skall 16sas utan att man skyller pa tekniken eller andra. Det dr
frdgan om den aktuella situationen, bortforklaringar tyder bara pa dalig service. Att
anpassa tekniken till kundbetjdningen kréver stindig utbildning av personal eftersom det
ofta dr personalen som utvecklar system efter behov. (The Journal of services Marketing

1996).

3.4 Personalutbildning

Att fortbilda personal dr en bra start dd man vill utveckla och motivera personalen. Det
behover inte innebéra att den som far utbildning byter arbetsuppgifter utan att personen blir
informationsrikare samt far en annan syn pa hur arbetet kan utforas dir foretagets
verksamhet presenteras. Om man vill fa ut det mesta man kan av sin kundtjénst bor
kontinuerlig utbildning erbjudas for personalen. Pa sé sétt kénner personalen verkligen
arbetsplatsen och kan representera den infor kunderna. Betjaningstraning behdvs ocksa.
Sakkunnighet uppskattas alltid hos kunden och underléttar arbetsuppgifterna. Skolningen
bor vara lampad till arbetsuppgifterna samt branschen. Férutom att halla regelbundna
skolningstillfillen, dr det viktigt att hélla regelbundna mdten dar man lyssnar pa
personalens dsikter, problem och allmdnt kommer nidrmare personalen for att skapa en
gemenskapsanda. Att diskutera Oppet sa att allas ord &r likvardiga, skapar ofta bra idéer for
framtida utveckling. Kundtjénsten dr mellanhanden mellan ledningen och kunderna, dérfor

ar kundtjanstens asikt och iakttagelser mycket viktiga. (Reinboth 2006, s. 82-90).
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3.5 Respons till kundtjinsten

Det dr viktigt att forstd att kundernas feedback, dven negativ sddan, alltid utgoér en
mojlighet till forbattring och utveckling. Ifall problem och utmaningar aldrig skulle uppsta,
skulle de heller aldrig l6sas. Losningarna kan alltid utnyttjas i ett senare skede d& andra

kunder stoter paA samma problem.

Det finns dven kunder som aldrig tar tid nog for att ge feedback. Trots detta kan dven de
stota pa liknande situationer. Det ar alltsa viktigt att memorera problem och 16sa dem sa
snabbt som mgjligt. Det &r vitalt att vara medveten om varfor problem uppstar, samt ifall
felet verkligen ligger hos foretaget eller nagon annan aktor. Kundtjanstpersonalen bor alltid
poéngtera att det som kunden séger dr vigande och beklaga dver det som intraffat. Kunden
skall dven fa information om hur problemet kommer att behandlas. Den negativa

responsens vikt dr alltid betydande. (Quinn 1996, s. 109-116).

Problemen bor 10sas utan omvigar och det bor vara létt for kunderna att ndrma sig
kundtjénsten. Kunden bor bli sa att sdga bortskdmd av kundbetjaningen och drendet bor

vara 16st vid avslutat samtal. (Reinboth 2006, s. 62).

Det dr viktigt att kunden kanner att han vill aterkomma till kundtjansten om han stéter pa
liknande eller nya problem. Dérfor ér det viktigt att kundens problem blir 16st omedelbart
sa att kundbetjénten vid avslutat samtal kan konstatera att kunden var ndjd med servicen.
Det dr bra att halla en befintlig kund n6jd och fa den att atervinda eftersom en missndjd
kund séllan atervander till samma foretag. Kundbetjanten maste genast forstd hur kunden
vill bli betjdnad. Ibland kan kunden vilja ha svar pa frigan omedelbart; da sitts det inte stor

vikt pa vinlig service utan pa att problemet blir 16st. (Quinn 1996, s. 104-105).

Ibland kan det vara nyttigt att en chef ringer till foretagets egen kundtjénst for att se bland
annat hur ldnge det tar innan samtalet besvaras, samt pa vilket sétt och hur samtalet
besvaras. Detta ger ett bra perspektiv pa hur servicen ér i nuldge. Det kan vara 16nsamt att
be nadgon annan ringa istillet for chefen, annars kan det leda till att chefen far annan
behandling ifall kundtjénst personalen kénner igen vem som ringer. Det &r vitalt for
utvecklingen att den som prov ringer far en neutral uppfattning av kundtjinsten, det vill

sdga samma bemdtande som vilken kund som helst. (Quinn 1996, s. 86-87)
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Fokus dr alltid pa kunden, men det dr viktigt att komma ihag att foretaget har egna rutiner
som bor foljas. Kundbetjanten kan inte alltid tdnka att kunden har rétt och att han/hon bor
f4 allt som han/hon begér. Darfor ar det forsta intrycket som kundbetjénten ger kunden
vitalt. Kundbetjénten méste under samtalet visa att han/hon verkligen lyssnar, dr genuint
intresserad av kundens vdlmaende och ér till for kunden. Kunden skall anda alltid utifrén

samtalet forsta sin stillning gentemot foretaget, det vill siga vem som bestimmer. (Quinn

1996, s. 110-111).

Det dr viktigt att kunden inte kénner sig skyldig da kunden stoter pa problem. Ingen
uppskattar att nagon fungerar som ens domare och domer ut en genast. Det leder l4tt till att
kunden kénner sig skyldig eller som en 16gnare. Under samtalet dr det viktigt att inte vara
otdlig, utan att man verkligen lyssnar tills kunden har talat till punkt och undviker att
avbryta da det inte visar respekt. Man bor ocksa undvika att framtrada overlagset. I
slutdndan vet kunden vem som bestimmer. Trots att det sdgs att kunden alltid har rétt s& ar
det kunden som ér liten och foretaget som ér stort, men man bor komma ihag att utan

kunder fungerar inget foretag. (Quinn 1996, s. 110-111).

En av de svaraste sakerna ar att klara av att motivera sig fran dag till dag. Om du jobbar
fran klockan nio till fem dagligen bor du klara av att fokusera pa ditt jobb och utesluta
personliga problem ifall man vill klara av att betjdna kunden problemldst samt respektfullt.
Inom telefonbetjdning &r det ytterst viktigt att man hela tiden talar med en saklig ton.
Eftersom kroppssprak uteslutes helt och hallet séger rosten allt och man bor darfor undvika
att hoja rosten och skramma kunden det leder hogst antagligt till att kunden blir radd och

mdjligtvis besvarar med en negativ forsvarande ton.

Darfor ar det viktigt att hela tiden ha samtalet samt kénslorna under kontroll. Det
underlittar for bagge partnerna: dig och kunden. Allt hinger pa den som ger servicen
eftersom denne innehar makten. Ifall makten anvinds pa ritt sétt vinner man fortroende
och skapar ett hallbart kundfortroende. Framgéng inom kundservice innebir inte alltid
intelligens, skolning eller personliga egenskaper. Det viktigaste &r helt enkelt ens attityd
gentemot kunden. Man bor vara stindigt motiverad och forsta att man &r dér for kundens

bista. (Lundberg 2002, s. 61-62).
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3.6 Ledningens stod och anvisningar

Det ér grundldggande att ledningens anvisningar till kundtjénsten dr klara och tillrdckligt
konkreta, samt att anvisningarna &r litt forstaeliga och gér att utfora i praktiken. Om
anvisningarna dndras veckovis kommer det antagligen att leda till att personalen inte orkar
engagera sig. Det ar viktigt att kundtjinsten far vara med och gora upp de sa kallade
spelreglerna samt bekanta sig med anvisningarna innan de tas i bruk. Kundtjanstens syn pé

instruktionerna dr mycket viktig.

Vid sammanstillandet av kundtjinst anvisningarna, dr det viktigt att tinka pa foljande;

enkel, smidig och samtidigt professionell problemldsning. . (Reinboth 2006, s. 46).
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4 Mal inom kundservice

Kapitlet lyfter fram hur ett foretag kan na sina mél inom kundservice genom att fokusera
pa sin personals motivation, inféra beloningssystem, hoja pa sin arbetsplats-gemenskap
samt investera i personalutbildning. Med tanke pa att snabblanebranschen har fatt negativ

publicitet inom medierna sitter det storre press pé att uppna motivation inom kundtjansten.

De ndmnda delomrédena hdjer i1 och for sig personalens motivation. Det leder till att
arbetarna presterar béttre, ndgot som gynnar foretaget. For att kunna gora upp

forbattringsforslag, behovs teori som grund. Denna grund presenteras i detta kapitel.

4.1 Motivation

Motivation, som dven kallas drivkraft, handlar om att dstadkomma utveckling. Darfor
forknippas ofta mélséttningar med motivation. Det dr viktigt for manga att kénna lycka i
sitt liv. Det uppnas sdllan ifall man inte vet vad man vill uppna med livet och arbetet. Det
ar viktigt att kinna att man lyckas med sina arbetsuppgifter, vilket leder till storre
motivation och battre prestationer. Ingen mar bra av att misslyckas, kroppen fungerar som
en kemisk process och man presterar battre da man ar lycklig och motiverad. Man bor
dock sjilv vara 6ppen gentemot forbéttringar samt fordndringar for att uppratthalla sin

motivation.

Det finns tva olika sorters motivation; inre och yttre motivation. Inre motivation anses ofta
vara den starkare delen, dir den egna viljan spelar storre roll d@ man vill uppné négonting.
Den yttre motivationen handlar om utomstiaende faktorer, som till exempel att man blir
befordrad eller far 6kad social status. Motivation gér att astadkomma med beloningssystem
samt genom att tdnka pa vad som kunde motivera en och forverkliga dessa saker.
Exempelvis kan l0sningen vara att byta arbetsplats bransch och s& vidare. Det géller for
var och en att tinka pa vad som motiverar en. Dérfor dr det viktigt att foretaget kénner sin
personal eftersom en motiverad anstélld arbetar betydligt béttre 4n en omotiverad sadan.

(Pompe 2008).
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Det ér viktigt att motivera personalen att prestera bra. Det handlar om att personalen dven
ska fa ha handlingsfrihet for att klara av att 16sa problem som uppstar och att sjalv fa kinna
av och analysera samt fatta egna beslut. Detta resulterar ofta i motiverad personal. Grunden
for att klara av att 16sa problem pa korrekt sétt samt ga till viaga enligt ledningens 6nskan,
ar att det finns klara regler och instruktioner for hur arbetsuppgifter skall utforas samt
kunderna behandlas. Genom att vara for strikt kan de vara svart att uppné en motiverad
personal och dven svérare att behalla personalen motiverad. Genom att ddremot ge klara
instruktioner och végledning skapar man en kunnig personal, det &r viktigt om man vill
lyckas med tilldelade arbetsuppgifter. Varje medarbetare bor kidnna till sin personliga
betydelse for foretaget, det vill sdga att varje arbetsuppgift har en mening. Syftet med
uppgifterna skall ocksé vara uppenbar. Det kan vara bra att pAminna personalen med jdmna
mellanrum om vad som hor till arbetsuppgifterna och hur viktiga arbetsuppgifterna

egentligen dr for foretaget.

Det dr viktigt att redan vid rekryteringstillféllet ta dessa aspekter i beaktande. Man bor
komma ihag att de personer som man rekryterar skall klara av att uppfylla de mal foretaget
har. Foretaget kan ha tillging till god teknik men som Christian Gronroos skriver

“foretaget ar aldrig battre dn dess anstéllda”. (Gronroos 2008, s. 217-220).

4.2 Beloningssystem

Ett beloningssystem existerar hos de flesta foretag i dagens ldge. Beloningssystem ér till

for att belona som namnet sdger samt motivera de anstdllda sa att de nér ett gott resultat.

Detta skapar en belatenhet pa arbetsplatsen. Uppbyggnaden av beldningssystem varierar
mellan foretag samt branscher; varje foretag bor personligt bestimma hur och varfor det

belonar sina anstillda. Beloningen bor upplevas positivt fran den belonades sida. Dérfor

bor aspekter sa som utbildning, alder, 16n, familjesituation, arbetsuppgifter och

utvecklingsmojligheter noteras. (Christian Gronroos 2008:220).

Da man bestimmer sig for att anvinda ett beloningssystem ar det viktigt att forst tdnka pa
vad man vill uppnd med systemet. De finns till for att motivera arbetarna och skapa en
allmént positiv atmosfér pé jobbet. Foretaget har kanske hort att andra foretag lockar sina
medarbetare med beloningssystem och dirfor ansett att det 4r en bra ide att skapa ett

beldningssystem for att kvarhélla personalen.
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Fran foretagets synvinkel dr det viktigt att planera beloningssystemet innan det infors.
Foretaget maste skapa ett klart syfte och mal for systemet eftersom formanerna bor bidra

till foretagets mél. (Industri arbetsgivarna 2011).

4.3 Olika beloningssystem — monetira och Icke-monetira beloningar

Det finns flera olika sétt att belona personalen, men att hdja pa den nuvarande l6nen &r inte
alltid den bésta 16sningen. Beloning i annan ekonomisk form, som till exempel bonus och
provision, skapar ofta en mera positiv upplevelse jamfort med endast 16nehdjning. Sddana
beloningssystem dr dock endast mojliga ifall foretaget gor bra vinst och har rdd med ovan
ndmnda beloningssystem. Den hér sortens beloningssystem hor till monetéra beloningar
som ofta handlar om lonerelaterade forméner. Det gér ocksé att ge annan sorts beloning
inom det monetéra systemet som till exempel formaner bland annat inom hélsovéard.
Lunchsedlar dr dven en form av personal formén. Hilsovard och lunchsedlar bevisar att
foretaget bryr sig om sina anstélldas vilméende och uppskattas ofta. (Industri

arbetsgivarna 2011)

Det giller att utga pé foretagets mojligheter. Meningen &r ju att visa personalen att den &r
viktig for foretaget, sa 4ven smé beloningar kan upplevas som stora och bidrar genast till
motivationen. En sa kallad ”win win”, beloning kan vara da en anstilld far avancera inom
foretaget. En avancering motiverar ofta mycket och det sparar tid och pengar da foretaget
inte behdver anstélla en ny person externt. Ledningen bor med jamna mellanrum komma
ihdg att tacka personalen och visa uppskattning. Uppskattning gar att visa genom att ordna
exempelvis middagar eller fester for personalen. Att pigga upp arbetsplatsen med att
belona personalen med en personlig kaffekopp ar dven vilkommet. Beloningar som inte &r
av ekonomisk natur kallas for icke-monetéra beloningar och uppskattas minst lika mycket

som de monetira beloningarna. (Reinboth 2006, s. 89-91).

4.4 Med hjilp av gemenskap till god service

Det dr viktigt vid nyanstdllning att man fran dag ett kénner att man ar vilkommen in i
arbetsgruppen. Det finns tva viktiga aspekter man bor ta i beaktande som létt gér fel dé det

kommer en ny individ till personalen. Vid hektiskt arbete gar det létt sé att den nyanstéllda
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inte fér tillrdckligt med uppmaérksamhet och rad, vilket skapar okunnighet da ingen
ordentlig vigledning har getts. Man bor komma ihag att det alltid tar 14ngre tid samt I4tt
skapar stress om man stindigt behover ritta till fel, och ingen mar bra att gora fel. Om man
standigt gor fel kommer man i ndgot skede att inte vaga fatta egna beslut och det leder till

att man inte kan ge snabba och trovirdiga svar till kunden.

Ett annat tillvigagangssitt, som &dr vanligt men som ocksé brukar ha negativ konsekvenser,
ar att en ny arbetare fir massvis med information under en mycket kort tid. Darfor ér det
bra att fa all information bdde muntligt och skriftligt. Att ge en ny anstilld en manual vid
starten &r inte enbart en bra i borjan utan manualen bor uppdateras med jdmna mellanrum
eftersom information alltid &r bra fast man jobbat tiotals r pa samma arbetsplats. Darfor ér
det viktigt att det finns en manual pa varje arbetsplats dir arbetsrutinerna presenteras.

(Reinboth 2006, s. 82-85).
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5 Sammanfattning

Ett snabblan ar en mojlighet till kredit utan sikerhet och kraver ingen borgenir. De typiska
lanebeloppen dr mellan 50-500 euro. Ansdkan om ett snabblan sker antingen via sms eller
foretagens webbplats. Kreditbeslutet och overforingen av lanebeloppet sker med
detsamma. Snabblaneansdkaren kan ha tillgang till lanebeloppet inom endast nagra
minuter efter skickad ansokan. Payday-lan, banbrytaren till snabblanen, dok upp redan pé
1980-talet i USA. Den storsta skillnaden mellan Payday-lanen i USA och snabblénen i
Finland 4r att i USA maste man bevisa att man har regelbundna inkomster, medan detta

inte krdvs i Finland och Sverige.

Suomen Viestilaina Oy, som fungerar som uppdragsgivare for detta examensarbete, ar ett
finskt foretag inom finansbranschen. Suomen Viestilaina Oy grundande sin verksamhet ar
2005 och hor till ett av de forsta finldndska foretagen inom snabbldnebranschen. Suomen
Viestilaina Oy har ett dotterbolag i Sverige som heter Meddelandelén Sverige Ab som
betjdnar kunderna pa den svenska marknaden. Meddelandelan Sverige AB ar grundat ér

2006.

Snabblanekundtjdnsten som studeras i detta arbete avviker fran den allménna kundtjansten
inom den finansiella branschen eftersom kundtjénsten inom denna bransch aldrig moter
sina kunder 6ga mot 6ga. Kundtjénsternas huvudsakliga arbetsuppgift ar att overfora lan.
Overforing av 1an innebir en banktransaktion frin nigon av de fem finlindska bankerna
eller av de tvd svenska bankerna som foretagen samarbetar med. En annan visentlig
arbetsuppgift dr kundsupport, det vill sdga att kunderna har mojlighet att nirma sig
kundtjénsten via telefonsamtal eller via e-post med fragor. Kundtjinsten bestar av tre

fastanstillda och tva deltidsanstéllda.

Snabblanen har kritiserats i medierna eftersom foretagen tar ut hoga avgifter for lanen.
Foretagen havdar att utgifterna storlek beror pa att det handlar om l&n utan sikerhet. Den
finska lagen kriver att snabblaneforetagen uppger i marknadsforingssyfte den nominella
&rsrintan for att underlitta jimforelsen av snabblén for konsumenterna. Ar 2010 stiftades
det en lag 1 Finland dér det kridvdes att konsumenten identifierar sig hos

snabblaneforetagen genom nitbanksidentifiering. I Sverige existerar énnu ingen liknande
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lag. Lagen for snabblén blir sténdigt striktare och i och med Finlands EU-medlemskap har

det kommit standardiserade lagforandringar.

For att halla igdng en effektiv kundtjanst, dr det viktigt att veta vem foretagets kunder &r
samt deras behov och krav pd kundtjinsten. Det d4r omdjligt att betjdna kunderna pé rétt
satt ifall man inte vet vem kunder dr samt vad kunderna forvéntar sig. Genom att skapa ett
system dir kundtjinsten bland annat foljer med kundernas e-postmeddelanden samt
mdjligen bandar in kundsamtal for senare anvdndning, kan en kundtjanst visa att den
verkligen lyssnar pa sina kunder. Det ar viktigt att man foljer upp samt observerar
kundbeteendet en langre tid. Darfor bor iakttagandet vara systematiskt samt kontinuerlig.

Ny teknik maste anskaffas ifall det finns behov.

Eftersom det inte alltid gér att 16sa kundernas problem, bor kundtjénsten ha grundlaggande
kunskap om vilka problem som dess personal bor klara av att 16sa samt vad personalen kan
erbjuda kunden dé problemet inte blir 16st. Att samla pé erfarenhet frén olika exempelfall
ar darmed essentiellt. Det ar viktigt att kunderna inte far olika eller bestridande information
av olika kundbetjanter, det leder till forvirring. Man bor alltid kunna sétta sig in i kundens
stdllning och komma ihég att varje kund &r en individ. Att utesluta personliga asikter och

humor vid kundsamtal kan vara svért, men jobbar man inom kundservice ar det ett méste.

Att prata ett forstaeligt sprak samt ha bra branschkdnnedom utgdr en stark grund i och med
att det genast skapar ett fortroende hos motpartnern. Det uppstar létt sprakproblem,
speciellt med de svenska kunderna, som bor hanteras. Ett av de vérsta svaren ér “’jag vet
inte” eller ”jag kan inte hjdlpa er”; dessa maste motarbetas. Det kan vara till stor fordel att
dra nytta av arbetarnas erfarenhet samt personliga upplevelser gillande kundservice.
Férdiga manuskript fungerar som bra vigledning men en kundtjanstarbetare bor forsta
helheten och klara av att svara pé fragor som skiljer sig frdn manuskriptet. Skolning och
regelbundna moten forstirker dven gemenskap. Det dr viktigt att kundtjansten kan léra sig

frén kundernas respons.

Ledningens stod ar dven visentlig; anvisningar och instruktioner bor vara enkla, smidiga
och samtidigt professionella. For att astadkomma utveckling, maste ledningen ha klara mél
for sin verksamhet. Malséttningarna kan i sin tur forknippas med personalens motivation.
Det finns tva olika sorter av motivation; inre och yttre motivation. Motivationen inom
foretaget maste vara pé topp eftersom “foretaget ér aldrig battre 4n dess anstillda”.

Foretaget kan anvédnda sig av monetéra och icke-monetira beloningar, men det &r viktigt



att redan fran borjan ge sin personal en bra grund genom att se till att en utforlig

introduktion genomfors samt att en manual stindigt finns till arbetarnas forfogande.
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6 Metoddiskussion

Ett examensarbete, dr en typ av forskning, och innebir ett systematiskt sétt att soka ny
kunskap. Man kan kombinera redan existerande kunskap pa ett nytt sitt for att skapa ny
kunskap. Organisationen for ekonomiskt samarbete och utveckling (OECD) menar att
forskning &r en systematisk verksamhet dir man strévar efter att utnyttja detta vetande for
nya anvandningsomraden. Det handlar ocksa om att skapa nya eller forbattrade produkter,

atgérder, system eller metoder. (Forskning.se 2009).

Altinay & Paraskevas (2008) anser att forskning kan jamforas med malandet av en tavla.
Darmed blir forskaren en typ av konstnir som maste kunna vilja ritt teknik for att méata
malprocessen pa ritt sitt. Kvaliteten pad malningen beror inte enbart pa modellen, utan
ocksé pa hur konstnéren viljer farger, penslar och andra redskap, samt planerar varje steg
av processen. P4 samma sitt dr det slutliga resultatet av ett examensarbete inte endast
beroende av en bra rubrik utan hur bra skribenten véljer sitt stickprov, samlar in data och
vilken analysteknik han/hon anvénder sig av. Planeringen av forskningsprocessen anser de
dven viktig, allt frin litteraturvalet till arbetets slutsatser och forbéattringsforslag. Framover

lyfter de fram malens betydelse inom akademisk forskning.

Aven Boyer (1990) talar om tre dimensioner gillande akademiska arbeten. Han foresprakar
sammanslaende av annars fristaende och isolerade kunskapskallor och skapande av nya
inblickar och ny forstéelse for ett fenomen. Vidare anser han tillimpning av kunskap vara
viktigt eftersom det kan sitta igang forandringar inom vilken industri som helst. Slutligen
kallar han den tredje dimensionen for inldrning, dér forskarna, i detta fall studerande,
stimuleras till att vara aktiva och sporrade men samtidigt kritiska och kreativa tinkare.

(Altinay & Paraskevas 2008, s. 1-4).
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6.1 Kvantitativ vs. kvalitativ forskning

Kvantitativ undersokning stravar efter att framhdva hur en variabel paverkar en annan i en
population genom att kvantifiera forhallandena mellan dessa variabler. For att kunna
kvantifiera forhallandena mellan variablerna, anvénder sig forskarna av statistiska metoder
som t.ex. analyserande av relativa frekvenser, skillnader mellan medeltal, konstanta
faktorer med mera. Det finns tvd huvudsakliga undersokningsmodeller inom denna

kategori; den beskrivande och den experimentella. (Altinay & Paraskevas 2008, s. 75)

Kvalitativ forskning ddaremot forknippas med induktiv metod och den fenomenologiska
filosofin. Forskningsmetoden visar sammanhanget mellan fenomen och beteendemonster.
Metoden stiller stickprovet och dess upplevelser och kénslor i centrum. Kvalitativa data
erbjuder ett rikare och mer ingédende djup eftersom de berdttar om ménniskors upplevelser,

attityder och iakttagelser. (ibid)

De viktigaste skillnaderna mellan forskningsmetoderna i ett notskal i tabell. (ibid)

Kvantitativ Kvalitativ

forskning forskning

Objektiv & Inte direkt

deduktiv objektiv &
induktiv

Generaliserande | Icke-

siffror generaliserande
ord

6.2 Detta arbetes metodval

I detta arbete anvénds den kvalitativa undersokningsmetoden med hjélp av observation och
intervjuer eftersom jag dr intresserad av en mindre population, det vill séga personalen pa
Suomen Viestilaina Oy samt Meddelandelan Sverige Ab. Kédnnetecknande for en kvalitativ
studie &r att den inte dr direkt objektiv eller induktiv. Vikten ligger pa personliga data med
flera nyanser. Stickprovet 4r mindre dn da det géller kvantitativa undersdkningar vilket

mdjliggor en mer ingdende analys med konkreta beskrivningar.
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I detta arbete anvinds tva kvalitativa metoder; observation och intervju. Dessa metoder
anses ldampade for arbetet eftersom maélet ar att besvara frdgorna varfor Suomen Viestilaina
Oy:s kundtjanst ser ut som den gor, hur arbetarna upplever sitt arbete och pé vilket sétt den
kan forbittras. Suomen Viestilaina Oy har ett stort intresse av att forbéttra arbetsmiljon.
Enligt mig kan personliga berittelser och historier om vardagliga situationer ge en
heltdckande bild pa underhallsarbetet just i detta arbete. Darfor drogs slutsatsen att en

kvantitativ undersokning endast skulle ha skrapat ytan och gett en vag helhetsbild.

Forskningsprocessen som utnyttjas i detta arbete 4r uppbyggd pa flera olika nivaer och
baserar sig pd Bymans teori (Byman 2001) om de viktigaste stegen i en kvalitativ
undersokning. Steg ett dr att skapa intervjufragor som baserar sig pa den teori som ar
inldst. Steg tva &r att utse vilka personer som bor intervjuas for att fa relevanta svar pé
forskningsfragorna. Steg tre handlar om att samla in alla data, intervjuer och observans.
Steg fyra dr dir alla insamlade data kommer att tolkas. Steg fem utesluts pa grund av
tidsbrist som handlar om att samla in ytterligare data, detta omrade lamnas for framtida
forskning. Steg sex kommer att handlar om rapportering av resultat och slutsatserna for

detta arbete. . (Bryman 2001, s. 252-253).

Intervjudelen dr semi-strukturerad, ddr friheten till svar hos intervjupersonerna ar stor.
Intervjun har specifika teman som ska behandlas under intervjuns gang, men svaren
behover inte komma i ndgon logisk ordning. Intervjuaren fér dven tillatelse att lagga till

fragor under intervjuns ging. (Bryman 2001, s. 254-255).

Eftersom nuvarande ledning inte har nagon uppfattning om hur kundtjanstepersonalen
upplever trivseln hos Suomen Viestilaina Oy och Meddelandelan Sverige Ab har

intervjuguiden byggts upp med huvudomraden som behandlar trivsel samt rutin.

Det har satts stor vikt vid att intervjuguiden inte har for minga forutfattade meningar
Eftersom svaren ér av stor betydelse for framtida utveckling bor de intervjuades asikter

komma fram.

Bakgrundsfakta som tidigare erfarenhet tas i beaktande for att f4 fram om det finns nagon
vésentlig skillnad i om tidigare erfarenhet av branschen inverkat pa servicekvalitén, detta

ar relevant information for rekrytering i framtiden.

Miljon hos kundtjinsten dr bekant eftersom jag har arbetat i samma utrymme 1 ett ars tid.

Ocksé intervjugruppen ér bekant. Intervjuerna utférdes i Suomen Viestilaina Oys
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konferensrum som dr bekant for personerna som intervjuades. En bekant milj6 dér de
intervjuade ar sékra pa att inte avlyssnas under intervjuns gang skapar trygghet och
Overtygelse om att intervjuerna behandlas konfidentiellt. Syftet med intervjun
presenterades vid intervjuns start for att skapa forstaelse for examensarbetet; att detta
handlar om utveckling och inte om att soka fel hos individen. Intervjufragorna skapades av

mig och granskade samt korrigerade av tva personer fran ledningen.

Intervjuerna spelades inte in pa grund av tidsbrist. Malgruppen som intervjuades &r hela
kundtjénsten som jobbar hos Suomen Viestilaina Oy och Meddelandelan Sverige Ab och
bestar av tvd mén och tva kvinnor. Intervjun berdknades att ta ungefar en timme.
Observationen som gjordes under en veckas tid fokuserade sig pa att notera kundtjénstens
kundservicerutiner samt personalens vilmaende. Kundtjansten noterade under en veckas

tid hur de upplevt kundernas humor under telefonsamtalen.

6.3 Frageguide

En kvalitativ metod anvéindes eftersom det géllde en liten grupp av ménniskor och ansags
vara relevant for att fa en heltdckande bild av kundtjénsten hos Suomen Viestilaina och
Meddelandelan Sverige AB. Intervjun inleddes med en kort presentation av arbetet och

respondenterna bekantade sig med examensarbetets tema.

Intervjun, som finns som bilaga 1, tangerade forutom bakgrundsteman sa som
arbetsforhallanden och anstillning dven trivsel, motivation och personlig kontroll.
Intervjun hade sju teman. Fragorna var 33 stycken och var framst 6ppna.

Enkiten inleddes med bakgrundsfragor som berittade om respondenternas anstillning,
tidigare erfarenhet av kundservice, anstillningskrav och personlig orsak bakom sokandet
till just denna tjénst. Darefter var intervjun indelad i fem teman: arbetsuppgifter,

kundservice, trivsel, motivation och personlig kontroll.

Intervjuns fragor dr direkt kopplade till teoridelen av detta arbete. Jag valde att borja
intervjun med bakgrundsfragor for att underlétta analysen av undersdkningsresultaten. Det

var dessutom léttare att dra slutsatser ifall det fanns bakgrundsfragor som bas for dem.
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6.4 Observation

En observationsstudie utfordes under en veckas tid. Det innebar att kundtjinsten iakttogs
for att se hur den jobbar. Observationen baserade sig pé intervjufragorna. Anteckningar
gjordes dagligen under observationen och analyserades forst efter att observationen var
slutford. Eftersom jag dagligen sitter i samma utrymme ansags inte observationen inverka
pa arbetet. Personalen i kundtjansten noterades i observationsstudien med en siffra istéllet
for med namnet. Personalen i kundtjénsten var inte medveten om att observationen
utfordes. I efterhand presenterades den for personalen for godkénnande att anviandas i detta

forskningsarbete.

Observationen hade som uppgift att f6lja med foljande omraden: kundtjinstens dagliga
arbete, kundbemotande, motivation, samt att f6lja med om kundtjansten upplevde stress.
Kundtjansten antecknade under en veckas tid antalet inkommande telefonsamtal samt hur
de upplevde kundens humor under samtalet. Kundtjansten antecknade hur det upplevde
kundens humor enligt tre olika alternativ. Om kundtjinsten upplevde att kunden var glad
och ndjd under hela samtalet antecknades ordet glad. Uppfattades kundens huméor som
negativt antecknades ordet sur. Om kunden var neutral och man inte kunde avgora om
kunden var glad eller sur antecknades ordet neutral. Kundtjénsten fick sjilv dra slutsatsen
vad som raknades till att vara glad, sur, eller neutral eftersom den personliga dsikten var
relevant. Anteckningar gjordes pa observationsblanketten som finns i detta arbete som
bilaga 2. Det noterades tre observationsblanketter for varje person som jobbade under
dagen. Hela personalen i kundtjansten deltog i observation dér de fastanstédllda hade enskilt
sammanlagt 15 ifyllda blanketter under hela observationen medan deltid personalen hade

enskilt nio ifyllda blanketter. (Bryman 2001, s. 176-178).

6.5 Reliabilitet och validitet

Begreppen reliabilitet och validitet bor anpassas till en kvalitativ forskning enligt Bryman,
Trovérdighet och dkthet dr de tva kriterier som bor beaktas och baserar sig pa forskarna
Lincoln och Gubas studier. Trovirdighetskriterier bor omfatta fyra kinnetecken som
motsvarar reliabilitet och validitet, de fyra &r tillforlitlighet, overforbarhet, palitlighet, samt

mojlighet att styra och konfirmeras. (Cuba och Lincoln enl Bryman).
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Tillforlitlighet ar att f4 en uppfattning om respondenterna ar drliga eller om fragorna
besvaras enligt respondentens uppfattning vad intervjuaren vill hora. I den hér studien
uppfattades respondenternas svar mycket trovirdiga eftersom intervjuaren har ett nira

samarbete med respondenterna.

Overforbarhet handlar om att skapa en grund som andra inom samma omrade kan ha nytta
av. Detta arbete kan mycket vél anvéndas till andra kundtjénster for att skapa forstaelse for
hur kundtjanstarbete upplevs samt vad som krévs for att motivera personalen i en

kundtjénst.

Pélitlighet handlar om respondenterna eller en annan person ldser genom intervjuerna for
att sdkerstilla att svaren blir korrekta. Detta arbete har inte anvént sig av denna strategi pa
grund av tidsbrist. I stéllet skrevs respondenternas svar ordagrant ner till papper for att vid

ett senare skede analyseras av intervjuaren.

Mojlighet att styrka och konfirmera handlar om att intervjuarens asikter samt teorikunskap
inte végleder respondenterna under intervjun. Genom att lata respondenterna tala fritt

inverkade inte intervjuarens asikter och teorikunskap.

Eftersom respondenterna var bekanta med intervjuaren uppfattades svaren vara trovérdiga.
Intervjuaren hade en liten maktposition da respondenterna visste att intervjuaren kunde

reagera om de inte talade sanning. (Bryman 2001, s. 257:270).



33

7 Resultatredovisning

Jag har samlat in data genom intervjuer och observation, resultaten kommer att presenteras

enligt teman. Dessa teman dr de samma som anvénts i den ursprungliga frageguiden.

7.1 Intervjuer

Att jobba inom kundtjinsten hos Suomen Viestilaina innebér ett relativt stillsamt
kontorsjobb déir man sitter framfor datorn under hela arbetspasset. Kundtjénstens
véasentliga uppgifter ar att 6verfora lan till kunderna genom banktransaktioner, men en stor
del av arbetet omfattar kundsupport och en del administrativa kontorsuppgifter. Inom
Suomen Viestilainas kundtjénst jobbar tva fast anstéllda och tva deltidsanstéllda samt en

kundtjénstansvarig.

Intervjun som utfordes for detta examensarbete utfordes pa de tva fast anstillda samt de tva
som dr deltidsanstidllda. Respondenterna till intervjun utvaldes utforligt eftersom de alla
har jobbat inom kundtjinsten i ca 18 méanader och varit med om stora organisations-
fordndringar som ledningsombyte och introducerande av nya rutiner och sa vidare.
Respondenterna forblev anonyma pé grund av att jag ansag att det skulle ha sénkt pa

svarsprocenten i annat fall.

Orsaken bakom respondenternas intresse for jobbet inom kundtjansten hos Suomen
Viestilaina var likartad hos alla respondenter: ett kontorsjobb inom den finansiella
branschen var det som lockade. Att det handlade om snabblan hade inte nagon storre
betydelse for ndgon av dem, vare sig i en negativ eller positiv mening. Alla som jobbar
inom kundtjansten hos Suomen Viestilaina har ndgon sorts av tidigare erfarenhet inom
kundservice. I6gonfallande var att ingen tidigare hade arbetat med kundservice dar man
inte moter kunden personligt. Storsta delen hade tidigare jobbat inom restaurang- eller

affarsbranschen.

Kraven vid anstédllningen hos Suomen Viestilainas kundtjanst var i férsta hand att man
behirskade de bdda inhemska spréken samt innehade en positiv attityd och var flexibel

géllande arbetstider. Alla inom kundtjénsten hade den uppfattningen att de behirskar sitt
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jobb. Negativa aspekter var att jobbet kan bli enformigt eftersom arbetsuppgifterna inte
varierar fran dag till dag samt forhallandet till ledningen uppfattades som ytligt av tre

respondenter.

Foretaget upplevde stressiga tider vid sammanslagningen av kundtjansterna, vilket ledde
till att kundtjénsten fick en intensiv skolning i samband med den nya anstéllningen och
dérefter har de fatt klara sig med stilen ”en dag i taget”. Nuvarande instruktioner &r
foraldrade och uppfattas som totalt onddiga eftersom storsta delen av instruktionerna
innehéller fel information. De instruktioner som finns i nuldget dr tva pairmar med
grundliggande information samt en del uppdaterade instruktioner som finns pa

kontorsutrymmens anslagstavlor.

De nuvarande instruktionerna hiarstammar fran kundtjdnstansvarige och ledningen, och
framfors ofta per e-post eller pa det manatliga kundtjanstmdtet. Storsta delen av
instruktionerna uppstar da man stéter pa nya problem eller da kundtjanstansvarige eller
ledningen anser att det finns skil att forbdttra pa tidigare rutiner. Alla upplevde att det
fanns lite rum for handlingsfrihet. Géllande allvarligare fragor ansig respondenterna att
det var det béttre att inte ge nagot svar utan vénta pé instruktioner fran kundtjinstansvarige

eller ledningen och sedan meddela kunden.

De visentligaste frdgorna som kundtjansten far handlar om ansékan om lan eller fragor
med anknytning till fakturering. Fragorna som stélls till kundtjansten &r av sa olika natur
att det inte gar att generalisera dessa. Kort sagt kan man séga att det inte gar att forutspa
vad kunden kommer att friga. Livligaste tiden i kundtjinsten dr dagtid d& man enligt
respondenterna besvarar ca fem samtal i timmen. Detta varierar dock enormt eftersom det

finns dagar d man besvarar upp till 15 samtal under en timme.

Snabblén har fitt en negativ bild i medierna men kundtjénsten uppfattar att deras kunder
ofta dr positivt instéllda, speciellt positiva vid support da kunden behover hjalp med
ansokan om lan eller di kundtjinsten lyckas l16sa kundens problem. Negativt bemotande
kan forekomma dé kunden fardigt har bestimt sig hur svaret skall lyda och det inte gar att

10sa situationen sd som kunden Onskat.

Kunden behover oftast snabba svar och i allménhet gar det att 16sa situationen utan storre
problem. Alla inom kundtjénsten har den linjen att ifall de inte finner svaret till kunden

meddelar de kunden att man aterkommer foljande dag, vilket oftast uppfattas som positivt
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dé kunden kénner sig viktig. Vid kritiska fragor ringer man till kundtjénstansvarige som

sedan forsoker 16sa problemet och dérefter aterkommer man till kunden.

Sprakliga brister eller sprakkrockar anses inte vara ett problem inom kundtjdnsten eftersom
den finldndsvenska accenten ofta dr positiv hos de svenska kunderna d& den ar klar och
tydlig. Ibland kan det komma nigon komisk kommentar av kunden som bidrar till ett gott
skratt hos bagge parterna. Daremot finns det en del kunder pa den svenska marknaden som
ar av finskt ursprung, och darfor uppskattar att man kan betjina dem pé finska. Likadan
reaktion fas pa den finska marknaden da det 4r ndgon som ber om service pé svenska och

mirker att den ar tillgénglig.

De Egenskaper som kridvs hos en god kundtjanstmedarbetare dr vinlighet, tdlamod och
forstéelse for att varje kund dr en individ. Alla kunder bor uppleva att de behandlas enskilt
och att alla problem bor 16sas pé ett eller annat sétt. Respondenterna ansédg att egenskaper
att kommunicera per telefon samt att leda samtalet ritt har utvecklats under ett &r. Man bor
forstd kunden och via enighet inta kontrollen for att Gvertyga kunden om vad den korrekta

16sningen 4r.

7.1.1 Trivsel och arbetsmiljo

Relationen till ledningen anses vara ett stort problem hos tre personer inom kundtjénsten
medan den fjarde anser att det inte finns storre brister géllande denna relation.
Kundtjansten upplever att det kan uppsta stressiga tillfallen da telefon stindigt ringer
samtidigt som det ligger l&n som véntar pd att bli utbetalda. Alla respondenter sétter stor
vikt vid gemenskapskénslan. Kénslan ansdgs i detta skede inte vara optimal eftersom en
del av kundtjanstarbetarna tycker sig vara oréttvist behandlade och ibland upplever

ignorans frén ledningen.

Alla beskrev en bra dag pa jobbet som en dag da arbetet 16per problemfritt och
kommunikationen fungerar mellan ledningen och kolleger. Gemenskapen inom sjélva
kundtjénsten papekades ddremot av alla respondenter som mycket bra; att man dr inte
endast kollegor utan vénner. Stressen inverkar inte egentligen pé kundtjénstarbetarna, utan
alla anser sig kunna utesluta jobbet fran fritiden. En av respondenterna foljer aktivt med
den personliga arbets e-posten, vilket kan resultera i illamaende da man fér ett e-

postmeddelande med anknytning till nagot som gétt fel pa arbetet. Detta kan inverka pa
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kvaliteten av respondentens fritid. Kundernas frdgor och problem under dagen anser alla

att man kan 16sa foljande dag och funderar inte desto mera pa det.

Arbetsredskapen dr pa vig at béttre hall enligt alla men har stora brister eftersom
nuvarande arbetsredskap ibland kan stélla till med stora problem. Bristerna p& utrustning
anses ta ner pa arbetsplatsens effektivitet. Alla var av den asikten att allt utvecklas hela
tiden men blir lite halvfardigt. En stor fordndring som bidrog till en 6kad effektivitet pa
arbetsplatsen var att datorerna byttes ut frdn PC-modeller till Apples Mac-datorer. Med de
nya datorerna dr det léttare att utfora var och ens arbete. Respondenterna dnskade vidare
forbattringar géllande utrustningen. Det 6nskades bland annat nya telefoner samt ett béttre

e-postprogram.

7.1.2 Uppfattning om personlig kontroll, beloningssystem samt upplevd
motivation

Enligt respondenterna finns det inte i nuldget ndgra formaner eller nagon sorts av
beloningssystem som skulle bidra till att motivera arbetarna. Den ménatliga 16nen ar den
enda monetéra beloningen arbetarna far. Endast en respondent ansdg att en forméan eller
ndgon sorts av beldning inte skulle bidra till 6kad motivation. Tre av respondenterna ansag
att det skulle bidra till 6kad motivation samt arbetstrivsel om det tillférdes ndgon sorts av
forman eller beloning. Forméner som gymkort, resekort, lunchsedlar skulle uppskattas.
Gymkort ansigs vara det visentligaste eftersom arbetet utfors stillasittande och gymkort
kunde gynna den fysiska hilsan. Alla respondenter upplevde att deras dnskemal gillande
arbetsturlistor och schemaldggning samt semesteronskemal tas bra i beaktande och
onskemalen uppfylls ofta. Lunchpausen kan man ta nir man vill under dagen. Det som
uppfattades negativt dr att man alltid 4ter pa kontoret. Eftersom det alltid maste sitta nagon

1 kundtjansten och om man vill 4ta ute sd méaste man ga ensam pé lunchpaus.

Manatliga méten vardesétts hogt hos kundtjansten. Negativa aspekten med det ménatliga
mdotet dr att da ndgon dr med fran ledningen far man inte uttrycka sig som man ténker.
Ibland upplevs det dven att ledningen behandlar underordnade oréttvist under sjdlva motet.
Idéer och forslag, som kommer fran kundtjansten, borde tas mera i beaktande av ledningen.

Nu upplevde flera att de inte blir tillfragade och horda i interna moten géllande
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kundtjansten. Enligt dem handlar kundtjdnstmdten mera om att lyssna pa hur man ska gora,

istdllet for att lyssna pa dem som verkligen arbetar inom kundtjansten.

7.2 Observationer

Kapitlet presenterar resultatet av observationen som utfordes under veckas tid pa
personalen i kundtjansten. Fragorna fran observations bilagan presenteras och svaren

presenteras enskilt.

Under observationens gang drog jag ett striack varje gang personalen i kundtjansten
besvarade ett samtal. Under ett dtta timmarsarbetspass besvarades det i medeltal fem
samtal i timmen. Eftersom mangden samtal varierade fran dag till dag fanns det dagar da
telefonen ringde kontinuerligt medan det kunde vara lugnt foljande dag. Jag noterade att
telefonsystemet klarade av att ta emot tva samtal samtidigt pa enskild marknad, men dé ena
personen i kundtjénsten var upptagen med att tala i telefon ignorera den andra personen i

kundtjénsten att besvara samtalet pa kollegans marknad, fast detta var mojligt.

Jag registrerade att de huvudsakliga arbetsuppgifterna i kundtjansten under dagen var att
overfora 14n till kunderna genom en nétbanksoverforing samt kundsupport. Méngden lan
som Gverfordes varierade mycket, dven antalet kunder som kontaktade kundtjénsten.
Mairkbart var att det var relativt lugnt med arbete pa morgonen och pa kvéllen medan det
var mera hektiskt mitt pa dagen. En del av personalen i kundtjansten 6verforde lanen
effektivt medan nagra i kundtjansten var mindre effektiva att overfora de lan som véntade.
Har noterades att det finns bristfdlliga rutiner i vilken ordning och hur effektivt arbetet bor
utforas. Alla inom kundtjénsten forsokte dock att ldmna sa lite arbete till den kollegan som

tog Over vid avslutat arbetspass.

Da jag foljde med hur kundtjanstanstillda besvarade telefonsamtalen, mérkte jag foljande:
alla 1 kundtjansten besvarade samtalen med att forst presentera foretagets namn och sedan
fornamnet. Det fanns ett tydligt monster hur samtalet fortsatte, forutom hos en av de
anstillda. Tre av fyra respondenter lyssnade vad kunden hade for friga medan den fjarde
fragade nistan alla ganger “géller det ansdkan om l&n eller dr det en faktura fraga”. Det

noterades dven hir att det saknas strikta rutiner hur samtalen bor besvaras.

Déaremot kunde man se ett tydligt monster géllande avslutandet av samtalen. Alla tackade

kunden och avslutade samtalet med en avslutningsfras. En av personalen 6nskade dven ofta
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kunden trevlig fortsittning pa dagen. Det noterades att alla samtal hade en varm

avslutning.

Jag f6ljde med varje timme hut motiverade kundtjénsten var enligt min uppfattning, hér
noterades det hur arbetsuppgifterna prioriterades jamt emot den fritid som uppstod under
arbetspasset. Personalen reagerade pa olika sétt da det tilldelades extra arbetsuppgifter. En
del av personalen uppfattades ha brist pa motivation da arbetet fick vénta pa att bli utfort.
Aven di det tilldelades extra arbetsuppgifter framkom det negativa asikter forutom hos en
av kundtjinstpersonalen som var intresserad av extra arbetsuppgifter. Dagligen noterades
’jag skoter mitt du skdter ditt” med den kommentaren menade jag att det har bildats rutiner

vad som maste utforas under ett arbetspass och allt utom det dr inte intressant.

Fragor som inte kunde besvaras pa direkten var i medeltal en frdga per dag. Ett tydligt
monster fanns dar personalen i kundtjidnsten bad kunden att fa d&terkomma med korrekt
information efter att de fragat en forman. Personalen i kundtjinsten prioriterade att besvara
fragan korrekt istéllet for att anta sig svaret. Stor del av frdgorna kunde besvaras pa
direkten om det existerade ordentliga instruktioner. Det uppstod dven fradgor som
personalen i kundtjénsten inte bor klara av att besvara eftersom det inte ror sig om
foretagets tjanster. Exempelvis dé det ar frdgan om ett drende som &r flera ar gammalt &r
det omgjligt for kundtjansten att besvara fragan eftersom de inte har tillgang till sdédan

information.

Enligt mig forekom stress sdllan. Stress kunde noteras da telefonerna ringde kontinuerligt
medan det fanns 1an som vintade pé att bli 6verforda. Da det upplevdes stress markte man
tydligt hur tonen pé rosten dndrades vid besvarande av telefonsamtal. Generellt gick det att

utfora arbetet utan nagon sorts av stress.

Personalen delade mig sig dven fria tankar och kommentarer pd drenden som inte togs upp
under observationsunderlaget. I dessa var det mgjligt att notera sddant som inte framkom i
observationsunderlaget eller da jag inte var sédker pa under vilken fraga svaret horde till.
Hir noterades till storsta del hur personalen i kundtjansten reagerade pé interna faktorer det
vill siga kommunikationen mellan ledningen, matpauser och sa vidare. Kommunikationen
mellan ledningen uppfattades som bristféllig da en del av personalen i kundtjansten
papekade att det blir ordttvist bemotta samt upplever att de blir ignorerade. Matpaus hade
man mojlighet att ta d4 man sjilv bestimde sig. Dé analysen av observationen gjordes

flyttades storsta delen svaren fran fria kommentarer under ritt rubrik.
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8 Diskussion

Syftet med detta arbete var att kartlagga kundtjénstens rutiner och generera en uppdaterad
bild hur kundtjénsten upplever sitt arbete. Arbetet strivar till att skapa forstaelse for
kundtjénsten inom snabblédnebranschen samt belysa hur en sddan skulle kunna

vidareutvecklas. Kaptilet lyfter fram en diskussion kring forskningsfrdgorna.

Den forsta forskningsfragan var kartliggning av kundtjanstens rutiner hos Suomen
Viestilaina Oy och Meddelandelédn Sverige Ab. Genom att intervjua personalen i
kundtjénsten, och dirmed fa fram varje individs tillvigagangssitt hur det dagliga arbetet
utfors samt vilka egenskaper det krivs for att lyckas med kundbetjining. Aven en
observation utfordes under en veckas tid dar dagliga rutinerna iakttogs, samt hur kunderna
blev betjanade. Respondenterna lyfte fram egenskaper som vénlighet och flexibilitet som
de viktigaste egenskaperna om man vill lyckas med god kundservice hos ett
snabblaneforetag. Enligt respondenterna var instruktionerna fordldrade och anségs vara
onodiga eftersom den information som finns i nuvarande instruktioner inte
overensstimmer med hur man bor ga tillviga. Respondenterna anség att det sker stora
fordndringar hela tiden mot det béttre héllet men eftersom instruktionerna kan &ndras ofta

resulterar det i att instruktionerna inte alltid tas som trovérdiga.

Observationen konstaterade att personalen i kundtjédnsten beméter och betjanar kunderna
pa ett vanligt sétt. Kunderna blir inte pd samma sétt betjinade av alla i kundtjinsten, det

noterades att det saknas strikta rutiner hur kundtjansten bor gé tillviga.

Foljande forskningsfrdga var hur kundtjansten upplever métet med kunden. Pa basen av
den genomforda studien kan man konstatera att kunderna uppfattas som positiva av
personalen i kundtjansten hos Suomen Viestilaina Oy och Meddelandelén Sverige AB.
Respondenterna svarade under intervjun att de upplever att kunderna ar generellt glada da
kunderna kontaktar kundtjénsten, d&ven di kundtjinsten noterade under en veckas tid varje
inkommande samtal hur de upplevde kundens humér var resultat att kunderna uppfattas

som generellt glada.

Den sista forskningsfrdgan behandlade hur kundtjénsten upplever att jobba hos Suomen
Viestilaina Oy och Meddelandelédn Sverige. Man kan tydligt se att foretaget har genom gétt
en stor fordndring dd Suomen Viestilaina Oy och Meddelandelan Sverige AB kombinera

kundtjénsterna och att ledningen byttes ut. Rutinerna har dndrats och nya instruktioner har
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inte skapats i sin helhet. Intervjun som utférdes med personalen i kundtjénsten resulterade i
att personalen upplever att rutiner dndras stindigt och kommunikationen till ledningen &r
inte den bista mgjliga. Personalen i1 kundtjansten papekade att det sker utveckling inom
rutiner och teknik men allt dr halvfardigt i nuldget. Trivseln hos Suomen Viestilaina Oy
och Meddelandelan Sverige AB uppfattades som nojaktig da det finns brister i
kommunikation samt att en del av respondenterna upplevde att de blev orittvist behandlade

jamtemot kollegor.

Karakteristiska drag som nidmndes i inledningen av denna studie &r att kundtjansten ar
mellan handen mellan kunderna och ledningen vilket gor kundtjinsten ytterst betydelsefull
for foretaget. Att klara av att framtridda sa bra som man egentligen dr pavisades inte vara
latt. Intervjuerna som utférdes med fyra respondenterna resulterade i att f4 fram hur det
dagliga arbetet utfors och hur arbetet upplevs hos varje individ i kundtjinsten hos Suomen

Viestilaina Oy och Meddelandeldn Sverige AB.

Under studien framkom det att uppfattningen om kundernas humor under telefonsamtalen
resulterade likartat i intervjun och i observationen, det vill séga relativt positivt och antalet

samtal som inkommer till kundtjinsten var ca fem stycken i timmen pé enskild marknad.

Observationen indikerade att det upplevs en viss sorts av stress under arbetspasset hos en
del av kundtjanstarbetarna och att alla kunder inte beméts som individer, vilket kan orsakas
av upplevelsen av rutinmaissigt jobb. Hur man bemdéter och betjanar kunderna skiljer sig
mellan varje medarbetare, redan frdn hur man svarar i telefonen till hur man avslutar

samtalet.

Observationen indikerade dven att det dagligen uppstér fragor som kundtjénsten inte kan
besvara direkt och att det inte existerar tillrickliga instruktioner gidllande hur kundtjénsten
borde ga till viga utan kundtjansten ar tvungen att aterkomma senare till kunden eller
anvinda sig av handlingsfrihet och ta ett personligt beslut for att besvara kundens fraga.
Inom kundtjinsten uppstar det tillfillen d& det inte finns nagot jobb att utfora, vilket

mojliggor frihet, den frihet som uppstod under dagen inverkade ibland pd kundservicen.
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8.1 Motivation inom kundtjinsten

Motivationen uppfattades inte vara den béasta mojliga inom kundtjénsten, det mérktes da
det jobbade tva personer i kundtjansten och vardera skoter en marknad. Arbetets miangd
skiljer sig fran dag till dag markant, och det uppstar situationer d& den ena marknaden &r
hektisk och den andra lugn. Det uppstod situationer dér personen pé den lugna marknaden

inte engagerar sig for att hjilpa till pa den hektiska marknaden utan istdllet njot av lugnet.

Kommunikationen till ledningen uppfattades ofta som negativ d& det ofta pratades negativt

betingat om ledningen, endast en av respondenterna var positivt instilld till ledningen.

8.2 Att hantera kunderna

Kundbemotande var mycket positivt: alla inom kundtjdnsten besvarade telefonsamtalen
vénligt och gav klara besked enligt de instruktioner de fatt. Arbetsredskapen, bland annat
telefonerna, skapade vissa svarigheter under en veckas observation men annars fungerade
tekniken bra. Kundtjansten klara bra av att styra samtalen och visa vem som bestimmer,
under en veckas observation antecknades det aldrig att kunden bestimde dver samtalet.
Storre sprakbrister uppstod inte, vid nigra tillfillen fick en av kundtjanstarbetarna upprepa
sig ett antal ganger for att bli forstadd, men annars verkade inte den finlandssvenska

accenten inverka negativt pa den svenska marknaden.

8.3 Forslag till forbattring

Suomen Viestilaina och Meddelandelan Sverige har upplevt hektiska tider vid
sammanslagningen av kundtjansterna och centraliseringen till Helsingfors. Kundtjénsten
har lidit d& rutiner och tillvigagingssitt har dndrats och nya instruktioner har inte skapats i
sin helhet. Klara instruktioner for hur det dagliga arbete bor utféras samt hur kunderna bor

bemdétas kunde oka pé servicekvalitén.
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Genom att uppritthélla en god kommunikation mellan ledningen och kundtjansten kunde
foretaget gynnas. Det dr viktigt att kundtjénstpersonalen forstar hur viktiga de ér for

foretaget men dven att ledningen forstar hur viktig kundtjinsten ar for foretaget.

Att uppritta en god kommunikation mellan ledningen och kundtjénsten kunde &dven bidra
till utveckling av rutiner och teknik. Ledningen méste forst klart bestdimma hur
kundtjénstarbetet bor utforas, direfter lyssna och ta hénsyn till kundtjinstens asikter och
idéer. Att ofta komma med olika anvisningar skapar forvirring och resulterar i att

instruktionerna inte &r trovirdiga.

Intervjun antydde att egenskaper for god kundservice existerar hos kundtjénstarbetarna
men att alla inte upptriader s bra som de egentligen dr. Kundtjansten lider till viss del av
motivationsbrist, 16sningen till att motivera kundtjénsten kunde vara att infora ndgon sorts

forman eller skapa ett beloningssystem.

Lagandan saknas hos kundtjinsten, ett alternativ att hdja samarbetet inom kundtjansten
samt gentemot ledningen kunde vara att med jimna mellanrum ordna négon sort av

beldning dér alla traffas utanfor jobbet.

8.4 Slutdiskussion

Rutinerna hos kundtjénsten &r kartlagda och visade sig vara bristfilliga. Rutinerna har
dndrats mycket enligt personalen i kundtjénsten och klara instruktioner existerar inte i
nulédget. Personalen i kundtjdnsten dr sakkunnig och betjanar kunderna pé ett tydligt samt
vénligt satt. Handlingsfrihet anpassas vid ritt tillfdlle, en 16sning till kundernas problem &r
det viktigaste och en 16sning hittades alltid med hjélp av handlingsfrihet eller genom att
frdga en forman. Att jobba i en kundtjénst hos ett snabblansforetag upplevs som
rutinmissigt, kunderna ar generellt glada och positiva. Personalen i kundtjansten
uppfattades inte vara till fullo motiverade. Nagon sorts forman eller ett beloningssystem
kunde bidra till 6kad motivation. Strikta rutiner och instruktioner bor skapas, de kunde
resultera i att betjdningen &r likartad oberoende av vem som jobbar i kundtjénsten.
Kommunikationen till ledningen var bristfillig d& personalen i kundtjénsten upplevde att
deras asikter och idéer inte tas i beaktande. Examensarbetets forskningsfragor ar besvarade
och resultatet skapar en bra grund till forbéttring av kundtjansten samt rutiner och

instruktioner hos Suomen Viestilaina Oy och Meddelandelan Sverige AB.
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8.5 Fortsatt forskning

En kundanalys dér kundens synvinkel av upplevd kundservice hos Suomen Viestilaina Oy
och Meddelandelan Sverige AB skulle besvaras kunde gynna foretaget. Att spela in
samtalen kunde skapa en helhetsbild av foretaget om hur kunderna blir bemotta.
Inspelning av telefonsamtal vore &ven bra da personalen i kundtjansten kunde fa en
uppfattning om hur samtalet later fran kundens synvinkel. Det finns olika teorier dir
utveckling samt forbéttring av kommunikation behandlas. Genom att anvidnda sig av teori
samt egen uppfattning om hur kunderna bor bli betjdnade kunde en fardig kunddialog

skapas.
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Bilaga 1

Intervjufragor:
1. Inledning:

¢ Beskriver studiens syfte, anonymiteten.

2. Bakgrundsinformation
* Din anstéllning
* Hur lénga har du varit anstélld
* Tidigare erfarenhet av kundservice
* Vilka krav stélldes pa dig vid anstéllning

* Varfor sokte du denna tjinst

3. Arbetsuppgifter

* Beskrivning av arbetsuppgifter

* Upplever du dina arbetsuppgifter som svéra

* Har du fatt skolning till arbetsuppgifterna

* Finns det instruktioner hur arbetet bor utforas
o Vart finns instruktionerna
o Varifrdn kommer instruktionerna
o Foljer du dessa instruktioner
o  Din asikt om instruktionerna

¢ Har du handlingsfrihet

4. Kundservice
¢ Varfor kontaktar kunderna kundtjansten
* Hur manga samtal besvarar du ungefar under ett pass
e Arkunderna generellt glada/arga

¢ Uppstar det fragor du inte kan besvara pa



o Vad gor du da
¢ Har du upplevt sprakbrist vid arbete mot den svenska marknaden
* Vilka egenskaper tycker du dr viktiga inom kundservice

*  Om du ténker tillbaka pé forsta dagen i kundtjansten vilka egenskaper har
utvecklats hos dig inom kundbetjéning

Trivsel

* Beskriv en bra dag pa jobbet

* Beskriv en délig dag pa jobbet

* Upplever du stress pa arbetsplatsen

e Har ditt arbete paverkat din fritid

* Beskriv arbetstrivsel

*  Hur upplever du trivseln pa arbetsplatsen

e Ar arbetsredskapen de bista mojliga

. Motivation

Har du nagra forméaner eller finns det nagot sorts av beloningssystem
Vad anser du om forméner och beldoningssystem

Ge forslag pa en forman eller en beloning som kunde bidra till motivation for dig

. Personlig kontroll

Tas onskemal 1 beakta géllande arbetsscheman, semester, lunch paus
Har du bidragit till utveckling

Anser du att dina forslag och fragor tas i beakta

Har du nagot tilldgga som inte behandlats under intervjun

Avslutande ord



Bilaga 2

Observationsstudie av Suomen Viestilaina Oy & Meddelandelan Sverige AB kundtjénst

Datum Personen som jobbar i kundtjinsten

Dra ett streck for varje besvarat samtal

Huvudsakliga arbetsuppgifter under dagen

Hur svarar kundtjénstanstéllda i telefon

Hur avslutar kundtjénstanstéllda samtalet

Anses personen som jobbar i kundtjinsten vara motiverad att jobba, denna

observation utfors varje timme under passet

Hur gar kundtjénstanstéllda tillviga d& en fraga som inte kan besvaras pa direkten.

Upplever observatoren att kundtjanstanstillda blir stressad pa grund av jobbet

Fria kommentarer som inte finns i formuléret




