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Sammanfattning

Det huvudsakliga syftet med detta examensarbete var att fa reda pa hur nojda Degerby
Huscenter Ab:s kunder har varit med foretagets kundservice samt deras tjanster.
Undersodkningen riktades till alla kunder som antingen kopt ett hus eller ett fritidshus
mellan aren 2010 och 2011. Undersokningen var av kvantitativ karaktar. | januari 2012
skickades undersokningsenkéterna per post till 26 respondenter av vilka 18 besvarades.
Enkaten bestod av 8 fragor som framst fokuserade pa kundernas asikter om service och
tjanster.

Examensarbetets teoretiska referensram bestod av litteratur om tjanstemarknadsforing,
kundtillfredsstéllelse och kundrelationer.

| stort sett fick Degerby Huscenter ett gott betyg for sin service och tjanster, men
undersokningens resultat visade att det finns flera saker som foretaget annu kan forbattra,

som t.ex. uppfoljning av byggprojekt. Flera respondenter hade hittat foretagets tjanster via

olika massor samt tidningsannonser, vilket betyder att synlighet &r valdigt viktigt. Det

visade sig dven att majoriteten av respondenterna kopte flera tjanster av foretaget forutom
sjalva huskopet. En stor del av respondenterna anvande sig ocksa av tjanster som Degerby

Huscenter formedlade, men som andra foretag utforde. Nagra respondenter 6nskade att
Degerby Huscenter aven erbjod ett mera omfattande tjanstepaket.
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Summary

The primary purpose of this Bachelor’s thesis was to find out how satisfied the customers
of Degerby Huscenter Ab have been with the company’s customer service and its main
products and services. The survey was aimed at all customers who had bought either a
house or a holiday cottage via the company during the period 2010-2011. The survey was
of a quantitative nature. The survey questionnaires were sent by mail in January 2012 to 26
respondents of which 18 answered. The questionnaire consisted of eight (8) questions
focusing mainly on the respondents’ opinions on customer service and the company’s
services.

The thesis’ theoretical framework consisted of literature on services marketing, customer
satisfaction and customer relations.

By and large, Degerby Huscenter Ab received a good grade on its services. However, the
results of the survey show there are still several things the company can improve, for
example following-up on construction projects. Several respondents learned about the
company through different exhibitions as well as newspaper ads, which indicates how
important visibility is. It turned out that the majority of the respondents had also bought
other services from the company beside the house purchase. A big part of the respondents
even used services that Degerby Huscenter mediated, but other companies performed. A
few respondents commented that they wished Degerby Huscenter would offer an even
broader service package.
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1. Inledning

Stor konkurrens ar vanligt for de flesta tjansteforetag. Vardet av forbattrad service ar inte
alltid sa latt att uppskatta i pengar. Det kraver extra insatser och allt for manga foretag ser
pa kundrelationen mer kortsiktigt. Det gar inte alltid att konkurrera endast med priser och
manga kunder forvantar sig allt battre service. Tjansteleverantéren maste dock forsoka
bevisa kunden vilken service de kan fa och vilken nytta kunden far med 6kad
servicekvalitet. (Gronroos, 2004 s.141-156).

Degerby Huscenter AB, ar ett litet foretag med bas i Inga. Mitt slutarbete har gatt ut pa att
gora en kundundersokning at dem som de sedan kan ha nytta av. En del av foretagets
verksamhet &r att representera och sélja olika stockhus med provision. Undersokningen
gjordes at de kunder som kopt hus via foretaget under de tva senaste aren. | teoridelen
behandlar jag saker som kundrelationer, kundtillfredstallelse och marknadsforing av
tjanster, vilka kan kopplas ihop med fragorna i undersékningen. Hus- och
byggnadsbranschen har lange intresserat mig tack vare att bade min far och storebror ar i
branschen. Jag har ocksa jobbat i flera olika byggforetag. Jag gjorde inte undersokningen
pa bestallning av Degerby Huscenter, utan foreslog det sjalv. Jag fick relativt fria hander

av Christian och Kai Holm, men undersokningsfragorna funderade vi noga pa tillsammans.

1.1 Problemformulering

Det &r stor konkurrens aven inom husbranschen och Degerby Huscenter vill som alla
andra, gora bra resultat och fortsétta sin verksamhet. Aven om féretaget haft relativt manga
kunder, har det inte varit sa vanligt att fa ndgon feedback efterat. Darfor vill foretaget nu fa
reda pa hur nojda kunderna egentligen varit med servicen. Manga har kanske inte vagat
saga rakt det som de nu har chans att saga anonymt pa en enkat. Foretaget har gjort ett
generationsskifte, och den nya verkstallande direktdren Kai Holm vill eventuellt gora
andringar inom servicen; Vad bor han tanka pa? Han vill bygga foretagets verksamhet och

planera nya saker. Det ar en bra tidpunkt att fraga kundernas asikt om service.



1.2 Syfte

Det huvudsakliga syftet med detta arbete var att fa reda pa vad kunderna har tyckt om
Degerby Huscenters kundservice och tjanster, vad som kan forbattras. Foretaget kan ta
tillvara av undersokningens resultat. Malet &r att arbetets syfte uppnas genom

enk&tundersokningens resultat.

1.3 Fragestallningar

De vasentligaste fragestéllningarna i mitt arbete ar foljande;
— Vad har kunderna tyckt om Degerby Huscenters kundservice?

— Har kunderna varit ndjda med foretagets tjanster?

1.4 Avgransning

Jag kommer att avgransa undersokningen till alla kunder mellan aren 2010-2011, framst
eftersom Kai Holm inte har varit med i verksamhet sd manga ar an. Enkaterna har skickats
till kunder som har kdpt hus eller fritidshus via foretaget. Flera av huskdparna har dock

aven anvant sig av ovriga tjanster.

2. FOretagspresentation

Degerby Huscenter Ab ar ett enmansforetag som startades 1991 av Christian Holm, som &r
till utbildning byggmastare. Foretagets kontor ligger i Inga och verksamheten dar likasa
och i grannkommuner. Foretaget har genom aren erbjudit olika tjanster inom
byggnadsarbete; byggplanering, husritningar, projektledning, konsultering, byggnadsarbete
samt forséljning av stockhus och andra huspaket. Ar 2011 gjordes ett generationsskifte och
Kai Holm tog dver foretaget. Christian Holm &r dock fortfarande anstalld hos foretaget,
men skoter framst konsulteringsarbete da det behdvs. | dagens lage, da Kai Holm styr
foretaget, har han en storre fokus pa olika byggprojekt déar hans egna anstéllda timmerman

arbetar. Foretaget representerar Finnlamelli stockhus, Heikius hus samt Pellon



hastmaneger och séljer hus med provision. Omséttningen ar 2012 var 940 000 euro, vilket
ar foretagets rekordar. (Holm, K & Holm, C., personlig kommunikation 25.09.2013).

Kai Holm beskriver (personlig kommunikation, 08.10.2013) sitt arbete som mycket
mangsidigt; ”Varje dag dr annorlunda &n den forra och det &r de basta med arbetet.” "Man
maste vara tillganglig sa gott som vilken dag i veckan som helst och ocksa vilken tid som
helst”, beskriver Kai Holm (personlig kommunikation, 08.10.2013) da jag fragar honom
om arbetets storsta nackdelar. Kai papekar dock (personlig kommunikation, 08.10.2013)
”Det dr omojligt att fa ett foretag som Degerby Huscenter att snurra och Klara sig med en

vanlig arbetsinsatts pa ca 40h/veckan utan det kravs nog mycket mer.”

Han brukar bérja sin dag med att 6ppna datorn och kolla e-posten. | sjalva verket
uppskattar Kai Holm att ca 80 % av kundens forsta kontakt kommer just per e-post.
Darefter ar det oftast dags for Kai att aka ivag till nagot av foretagets byggen och halla ett
kort méte med hans timmerman. De gar igenom tidtabeller och vilket arbetsskede som
foljer till nast. Till andra 6vriga handelser i en vanlig arbetsdag kan héra mdten med
kunder, réknande av offerter, materialanskaffning till byggen och skétsel av foretagets
angelégenheter, t.ex. betalning och skrivande av fakturor och léner. Det &r viktigt att ha
social talang i varje mote mellan kunden och foretaget. Kommunikation ar viktigt. Da Kai
funderar pa sin personlighet, svarar han; Jag skulle pésta att jag dr véldigt social och kan
ta kunder pa ett bra satt. Dessutom har jag ganska latt att lasa hurudan en viss kund ar och

hur man borde ta den individen.” (Holm, K. personlig kommunikation, 08.10.2013).

Aven den forsta kontakten med kunden oftast sker per e-post, vill Kai helst traffa kunden
eller atminstone tala i telefon med kunden sa snabbt som mojligt, for att fa en battre bild

Over kunden och hans behov.

Till foretagets framtidvisioner hor t.ex. ett fokus pa byggprojekt dar foretaget bygger
egnahemshus med “nycklarna 1 handen” konceptet, vilket innebér att husen ar flyttfiardiga
fore de saljs vidare. Kai Holm (personlig kommunikation, 08.10.2013) beskriver dock att
I dessa tider vagar vi inte gora stora framsteg utan hellre forsoker vi vixa sakta men
sdkert”. Kai har dven som mélséttning att dessa ’nycklarna i handen” byggprojekten &r
nastan det enda som foretagets verksammar med. Férutom egnahemshus, har foretaget
aven planer pa att kopa och sélja fastigheter. Innan kontraktet skrivs under brukar det
enligt Kai gs "hérda diskussioner” om husets detaljer, pris och 6vrig innehall i offerten.

(Holm, K. personlig kommunikation, 08.10.2013).



3. Kundtillfredstallelse

Kundtillfredstéllelse & kundens uppfattning om huruvida hans forvantningar om en tjanst
eller produkt har uppfyllts. Kunden ar antingen tillfredsstalld eller otillfredsstélld. Det
finns flera nivaer av tillfredstéllelse. Kunden kan kénna sig belaten, i situationer nar en
tjanst hon &r van med fungerar som den skall och detta ar kanske en tjanst hon helt enkelt
inte lagger mycket tanke pa. Mera fullgérande kanslor ar t.ex. behag och allman lycklighet.
(Bitner, Zeithaml, 2003 s. 86).

3.1 Definition av tjanst

Tjanster ar handlingar, processer och prestationer. Foretag utfor tjanster till kunder i utbyte
mot pengar. Det som framst kannetecknar en tjanst, ar att den ar immateriell. Den gar alltsa
inte att fysiskt ta pa. Da vi koper en fysisk vara t.ex. fran matbutiken, ar det fraga om en

materiel produkt. Da det talas om tjanster och produkter ar de séllan endast materiella eller

immateriella, utan en blandning av bada. (Zeithaml & Bitner, 2003 s. 3-4).

Degerby Huscenter Ab saljer for det mesta tjanstepaket. Det finns en fysisk produkt; hus,
stuga eller hastmanege. Men det finns flera tjanster; konsultering, kommunikation,
planering, dvervakning av bygge osv., sasom Kai ocksa forklarar i intervjun. Det erbjuder
ett tjanstepaket. Det kan inte sagas Degerby Huscenter nagonsin saljer endast en produkt,
eftersom huskdpet ar en stor process for manga kunder och det kravs flera omgangar och
timmar av diskussion mellan kunden och foretaget. (Kai Holm, muntlig kommunikation
september 2013).

3.2 Tjansteprocessen

Tjanster bestar alltsa av en mangd olika funktioner i en storre tjansteprocess. Foretagen
maste planera tjansterbjudandet utifran kundens perspektiv. Det talas vanligen om
tjanstepaket. Paketet bestar av alla tjanstens delar; patagliga och opétagliga.
Tjansteerbjudandet ar uppdelat i huvudtjansten, karntjansten och bitjanster. Karntjansten
for en hotellgést ar rummet hon kan sova i, da allt annat kan raknas som extratjanster. Det
ar dessa extratjanster som kan vara avgorande for foretag i branscher med hard konkurrens.

For att gora ett fungerande tjansterbjudande at kunder, finns det fyra steg som é&r viktiga;



Utveckla ett tjanstekoncept, utveckla ett grundldggande tjanstepaket, utveckla ett utvidgat
tjansteerbjudande och styrning av foretagets image och kommunikation. Tjanstekonceptet
sager vad foretagets avsikt ar. Det grundlaggande tjanstepaketet skall innehalla alla de
tjanster som kravs for att uppfylla malgruppens behov. Erbjudandet bestammer vad kunden
i praktiken far av foretaget. Ett bra tjansteerbjudande kan dock inte garantera att den
upplevda tjansten ar bra. (Gronroos, 2004 s. 160-180).

Tjansteproduktion och leverans betyder alltid mycket for kunden. Kunden uppskattar ett
smidigt samspel mellan kdpare och séljare vid tjanstekontakten. Darfor maste det
grundlaggande tjanstepaketet utvecklas till ett utvidgat tjansteerbjudande innan foretaget
kan sagas ha ett totalt erbjudande. Foretagets image paverkar till slut mycket pa kundens
kvalitetsupplevelse. Darfor maste foretaget satsa pa sin marknadskommunikation sa att den
stdder kundens upplevelse av kvalitet. Ju langre ett foretag har verkat, desto starkare image
har manniskor om den. Imagen skapas och forandras med hjalp av manga faktorer i
foretagets marknadskommunikation, t.ex. annonser, natsidor, forséljning och promotion.
Ryktet och vad kunderna diskuterar sinsemellan spelar dven en stor roll. (Grénroos, 2004
5.181-190).

Tjanster ar processer som kan vara relativt komplexa. For att kunna planera sina tjanster
och marknadsforing av dem, maste foretaget forsoka fa reda pa vad kunderna vill ha och
vad de vardesatter. Det handlar ofta om upplevd tjanstekvalitet. Da foretag talar om
forbattrad kvalitet kan de ha svart att definiera exakt vad det betyder. Visserligen kan
fysiska produkter forbattras, till exempel goras mera héllbara. Da det galler tjanster ar det
upp till hur kunderna upplever den. Ofta ar det fraga om en storre process, dar kundens kop
bestar bade av fysiska produkter och immateriella tjanster. Aven om kunden skulle vara
intresserad av att kopa den tekniskt mest avancerade bilen, bestar hennes upplevda kvalitet

av hela képprocessen.

Om kunden inte ar tillfreds med nagon del av kdpprocessen kan det i varsta fall leda till att
en negativ bild av foretaget skapats hos kunden. Foretagets image och profil betyder
mycket, speciellt da det galler mindre foretag som kanske endast verkar i en viss region.
Om kunden upplever att foretaget har en god image och hon har héga forvantningar, ar det
majligt att kunden har ett stdrre dverseende med mindre misstag. Om kunden istéllet har en
negativ bild av foretaget, kan det handa att &ven sma misstag inte far forlatelse. (Grénroos,
2004 s.57-76).



3.3 Bra service och kundtillfredsstallelse

Da foretag saljer sina tjanster till kunder, marker de enkelt hur mycket kunder kan skilja
sig fran varandra och hur manga situationer de kan hamna i. Féretagen maste kunna lara
sig att komma éverens med olika slags kunder och alltid komma ihag sitt mal; salja
tjansten. Varje kundkontakt ar en mojlighet att lara sig mera om god service och
forsaljning. Forsaljarens eget kunnande maste konstant forsoka forstarkas och forbattras.
Det kraver stor social talang att kunna sélja bra. Ett gott spel 6ga ar omgjligt att fa utan
kontakt med andra ménniskor. (Ojanen, 2010 s. 11-16).

Det finns manga bra tumregler for god forséljning men forsaljaren maste komma ihag det
vasentligaste; vad vill kunden kdpa av foretaget? Forsaljaren maste forsoka ta reda pa vilka
sorts produkter och tjanster kunden vill ha, vilka sorts mgjligheter hon har att leverera alla
tjanster pa just det sattet som kunden vill och om hon har nagot extra att ge. For att kunna
forbereda sig for en ny kundkontakt, kan det vara bra att lara sig att analysera de tidigare
kontakterna. (Ojanen, 2010 s. 18-20)

Forséljningsarbete kan studeras fran manga olika vinklar. Mycket beror pa om forséljaren
ar ny pa branschen eller erfaren. Det kravs inte bara erfarenhet av tidigare kundtraffar, utan
aven kreativitet att handskas med kunder. Forsaljaren kan inte alltid lita pa de gamla
arbetssatten. Varje kund kan lara forsaljaren nytt och om hon ar riktigt modig kan hon till
och med fraga kunden vad som skulle ha kunnat goras pa ett annat sétt, om kundmatet inte
gatt sa bra. (Ojanen, 2010 s. 49-51).

Kundtillfredsstallelse baserar sig langt pa kundens utvérdering over foretagets produkt eller
tjanst jamnfort med deras forvatningar om tjansten. Forvantningarna baserar sig mycket pa
foretagets loften, reklam och kundens tidigare erfarenheter. ”Word-of-mouth”
kommunikation kan ocksa spela en stor roll. Kunden har alltsa hort andra personers asikter
om foretaget. Nar det géller kundens tidigare erfarenheter, kan det handa att hon har anvant
samma foretags tjanster tidigare och méjligen anvant sig andra foretag i samma bransch.
Foretagets fokus skall vara pa kundens behov, och man far inte lova for mycket. Om
kunden fragar efter ndgot man inte kan leverera, maste foretaget kunna forklara varfor det
inte gar och erbjuda ett annat alternativ i stallet. Foretag som starkt fokuserar pa kunden,
forstar sig ocksa pa att kunna ta tillvara pa kunders 6nskemal om t.ex. service forbattring,
aven om andringar sker forst i framtiden. Foretaget kan &ven avsiktligt lova for litet, men

da finns 6kar risken att kunden valjer nagon konkurrents tjanst istallet. Manga foretag i



dagens lage, talar om att dvertraffa kundens forvantningar. Kunden har i detta fall upplevt
att hon har fatt 6verraskande bra och positiv service. (Zeithaml, Bitner, 2003 5.69-75).

Om foretaget planerar satt att Overtraffa kundens forvantningar, ar det oftast en extra
kostnad och nyttan maste beraknas. Kunden kan aven bli van med oerhdrt bra och
Overtraffande service, vilket betyder att hon forvantar det dven i fortsattningen. Vad exakt
den extra bra servicen bestar av ar ocksa avgorande. Om det t.ex. ar fraga om en gratis
gava kan konkurrenter kopiera det. Darfor ligger det svara i att hitta pa nagot kreativt och
fullstandigt oforvantat. Det ar ett faktum ocksa att foretagen inte alltid ens ger den service
de lovat eller/och det som kunden forvantat. Om vart flyg tar ivag klockan tva, forvantar vi
oss att det ar klockan tva. Flyg som avgar sent eller avbokas &r vardag runt om i varlden.
Som talats ofta kan extra bra service ofta skapas da foretaget verkligen kénner sin kund
och ar fardig att lyssna pa hennes behov samt skraddarsy en l6sning till henne. Om
foretaget ar valdigt stort, kanns ofta for kunden att hon inte fatt personlig kundservice eller
nagon service alls. Teknologin har dock hjalpt detta problem en aning, da foretag kan sla
upp kundregister pa datorn och studera vad kunden kopt forr med mera. (Zeithaml, Bitner,
2003 5.73-78).

3.4 Dimensioner av servicekvalitet

Forskarna Parasuraman, Zeithaml och Berry har kommit upp med fem dimensioner av

service kvalitet som ar det viktigaste for kunder;

— Tillforlitlighet: formaga att utfora den utlovade tjansten pa ett palitligt och korrekt satt.

Kunden vill handskas med och anlita féretag som haller I6ften om service.

— Respons: vilja att hjalpa kunden och ge skyndsam service. Om kunden har ett problem
eller vill ha nagot utrattat av foretaget, forvantar hon sig att detta skall ske snabbt. Darfor

har de flesta stora foretag egen kundservice.

— Séakerhet: arbetarna skall ha god kunskap, vara artiga och skapa fortroende. Kunden

maste kunna lita pa foretaget hon séatter sin tid och sina pengar pa.

— Empati: bry sig om kunden och visa individualiserat fokus. Kunden vill kdnna sig
speciell, viktig och att foretaget bryr sig om hennes behov. | dessa fall kan sma foretag ha

en fordel jamtemot stora, man kanner sin kund.



— Pétaglighet: framtradande av foretagets fysiska utrymmen, personal, maskiner och
skriftligt material. Foretagets image skapas &ven av saker kunden i praktiken ser. Kunden
vill hellre &ta i en restaurang dar man t.ex. satsat pa fint dukade bord och snyggt kladd
personal. (Zeithaml, Bitner, 2003 s. 93-98).

3.5 Kundens férvantningar

Kundens forvantningar har en stor inverkan pa kundens kvalitetsupplevelse. Darfor skall
foretaget inte lova kunden for mycket. Det kan &ven l6na sig for tjansteleveranttren att
lova mindre &n vad de egentligen bjuder; pa detta satt blir kunden positivt dverraskad och
upplever hog kvalitet. Da séljare och kdpare mots kommer tjanstens funktionella kvalitet
fram. Det brukar kallas for sanningens égonblick. Det &r alltsa fraga om exakta tidpunkten
da tjansteleverantoren har chans att bevisa tjanstens kvalitet for kunden. Det ar ofta fraga
om ett kort méte mellan kunden och tjansteleverantdren och tillféllet kan snabbt vara
forlorat. Att fa en missnojd kund tillbaka kan vara oerhort svart. Kunden kan vara med om
flera sanningens dgonblick hos en och samma tjénsteleverantdr. Det ar upp till foretaget att
planera hela sin service sa att inga sanningens 6gonblick behandlas daligt ur kundens
synvinkel. Kundens kanslor och humér styr ofta hennes beslut och hur hon upplever
kvalitet. Det har gjorts manga undersékningar om hur tjanstekvalitet upplevs. De flesta
undersokningar har kommit fram till att kunden soker bekraftelse. Férvantning och
upplevelse bestammer kvaliteten. Det har ofta forskats i vilka aspekter av tjansten
kunderna anser viktigast. Pa 80-talet gjorde t.ex. British Airways en undersokning, dar de
ville fa fram vad kunderna ansag viktigast under resan. Fyra aspekter verkade spela storre

roll &n all annat, dessa ar:

Omtanke och hansyn: Kunden forvantade att foretaget ar installd pa att 16sa alla kundens

problem.

« Spontanitet: Kunderna forvantade att vem som helst av anstéllda aktivt tog hand om
hennes problem och kunde fungera med egen vilja och inte endast folja de
nerskrivna reglerna.

+ Problemldsning: Kunden forvantade sig att alla i foretaget hade den formaga som

kravs for att skota sitt jobb och ge bra service pa ett professionellt sétt.



 Rattelse: Ifall nagot inte gatt som det skulle, férvantade sig kunden att nagon dven
gjorde nagra extra insatser for att I6sa situationen och gora kunden néjd.

Aven om dessa fyra aspekter forst kom fram i en undersékning om flygresenarer, har det
senare visat sig att foretag 6verlag kan vara 6verens om att detta ar vad kunder hos
tjansteforetag anser vara god service. Speciellt fraigan om “réttelse”, har man studerat allt
mera sedan dess. En flygresa ar bra exempel pa tjanstesituation dar kunden inte kan hoppa
av nar hon vill. Om hon eller han upplevt dalig service i borjan av resan, kan det &nnu

finnas manga timmar kvar att god gora kunden. (Grénroos, 2004 s. 76-87).

3.6 Olika typer av férvantningar

Kunderna kan ofta ha &ven oklara forvantningar. De kanske kanner att de behdver en tjénst
av nagot slag, men kan inte alltid sétt fingret pa det. Kunden kan kanna att det &r nagot som
fattas och hon vet inte varfor hon &r missndjd. Det ar darfor viktigt for tjansteleverantéren
att kunna se da kunden inte ar nojd. Uttalade forvantningar, anser kunden att skall bli
uppfyllda. Det ar alltsa vad foretaget konkret lovar. Det betyder anda inte alltid att kundens
forvantningar ar realistiska. | detta skede blir det uppenbart hur viktigt kontakten och
samspelet mellan kunden och foretaget &r. Om tjansteleverantéren inte k&nner till sina
kunders forvantningar kan det vara svart att planera servicen. Underforstadda
forvantningar, har kunden ofta. De anses vara forvantningar som éar sjalvklara och sadana
som hon inte ens behdver tala om eller skriva ner. Det kan handla om sma saker, men da de
inte uppfylls blir kunden missnojd. Darfor kan det konstateras att det inte skall fa finnas
underforstadda eller oklara forvantningar, utan forvantningarna borde alltid goras tydliga
fran badas sida. Sa smaningom skapas kundens forvantningar om tjansten och om allt gar
som det brukar &r kunden nojd. (Grénroos, 2004 s. 104-106).

Om kunden inte &r beredd att betala for extra bra service kan det finnas flera orsaker till
detta. Tjansteleverantéren har inte kunnat visa kunden de fordelar som en forbattrad
servicekvalitet ger dem, i form av t.ex. stdd, bekvamlighet eller trygghet.
Tjansteleverantoren har kanske inte kunnat visa kunden den langsiktiga effekten. Vissa
kunder kanske inte anser att tjansten erbjuder just de fordelar de 6nskar sig. Eftersom det &r

svart att berakna vad en 6kad satsning pa servicekvalitet kan hamta i form av intakter till
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foretaget, har manga chefer svara beslut att gora. Det har visat sig att dalig kvalitet kan
kosta foretaget mera an bra kvalitet. Inom en varld med sa mycket konkurrans, ser
foretaget pa konkurrans som en strategisk fraga. Foretaget forsoker alltsa erbjuda mera och
battre service dn konkurrenterna. (Gronroos, 2004 s. 141-156).

4. Kundrelationer

Kunden kdper den nyttan och fordelen tjansten ger henne. Kunderna tackar ja till ett
erbjudande som bestar av varor eller tjanster. Varde skapas av den service som kunden
upplever att hon far. Hon vill hitta I6sningar till sina behov. Det kravs dock att en bra
relation skapas mellan kunden och foretaget. Darfor ar det viktigt att forsoka satsa pa varje
kontakt med kunden och uppratthalla goda relationer. Kunden har alltid kontakt med
serviceleverantoren pa ett eller annat satt, langre och kortare tid. Desto battre och langre
kontakt foretaget har med kunden, desto sannolikare blir relationen. En relation ar en
pagaende process. Kunden maste kanna att foretaget de samspelar med alltid ar dér da de
behdvs. (Gronroos, 2004 s.14-19, 47).

| sig ar det inget nytt att man lyssnar pa kunden, men det ar nagot som lonar sig att satsa pa
allt mera. Det kan vara mycket viktigt kanna sin kund mer &n till ytan. Foretaget kan fa
manga nya idéer. Da man arbetar med kunder, verkar detta inte vara sjalvklart. Flesta
foretag gar framat genom att folja med kassaflode och antal bestallningar, men kanner
kanske till sin kund endast ytligt. Genom att lyssna, kan foretaget skapa fornyelse och inte
st pa plats. Man maste kunna lyssna pa svaga signaler och styra konversationen dock utan
att forsoka styra kunden asikt at ett hall eller annat. Potentiella kunden &r intresserad av
foretagets tjanster men kan samtidigt ha flera andra foretag som de konkurrensutsatter. Om
tjanstens pris och tillganglighet ar ganska langt samma som hos konkurrenten, ar det nagot
extra som foretaget maste erbjuda. Darfor ar det Ionsamt att fa en bild av kundens tankesétt
och varldsbild. Foretaget vill veta hurudan deras vardag ar och hur de ser pa framtiden. Det
brukar dven talas om kundempati, vilket innebar att man alltid utgar fran kundens
onskemal och motiv. Kundempati lampar sig for foretag som vill fa en uppfattning om hur
foretagets verksamhet kanns for kunden. Malet ar att fa empatin att ingd i konversationen
med kunden och ytter om det, skapa konkurrensférdelar genom detta. (Mattinen, 2006 s. 8-
12, s. 125).
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4.1 Kundlojalitet

Varje foretag 6nskar fa lojala kunder. Lojalitet ar ett gott sétt att mata kundens upplevda
kvalitet pa tjansten. Lojalitet innebéar att kunden anlitar ett och samma foretag for att utféra
de tjanster hon dnskar. Endast i yttersta undantagsfall kan hon ténka sig att anlita en
konkurrent, om t.ex. foretaget han i forsta hand énskar anlita pa nagot séatt ar forhindrade
att utrétta den tjanst hon dnskar. Kunden &r kanske inte lojal till ett och samma foretag hur
ldnge som helst. Ett konkurrerande foretag kan erbjuda en tjanst som kanns battre for
kunden och méter kundens behov pa ett battre satt. En del foretag ar mer beroende av
lojala kunder &n andra foretag. En stor orsak varfor kundlojalitet ar sa viktig ar
aterkopsfrekvensen. Kunden koper foretagets tjanster gang efter gang. Det finns dven
berékningar pa att det kostar ca fem ganger mera for foretaget att skaffa en ny kund jamfort
med kostnaden att behalla en gammal kund. Alla foretag vill vaxa och klara sig i
konkurrensen mellan andra aktorer i samma bransch. Desto hdgre kvalitet kunden upplever
att hon far, desto sannolikare ar hennes lojalitet till foretaget. Det kan svara svart att méata
lojalitet, men de flesta foretag kan i varje fall forsoka ha koll pa hur mycket pengar kunden
satsar pa foretaget. (Blomqvist, Dahl, Haeger, 2004 s. 121-124).

4.2 Tala med kunden

Manniskans minne ar ganska kort. Darfor Ionar det sig ocksa att foretaget fragar kundens
asikt om nagot sa snabbt som mojligt efter en viss handelse, t.ex. leverans. Da foretaget
lyssnar pa kunden, kan det anda handa att det som kunden beréttar inte ar vattentatt.
Manniskan fyller minnesluckor som saknas i handelsernas gang bade medvetet och
omedvetet. Da man undersoker kundens asikter i vilken form som helst, kan det ocksa
handa att kunden just da kanner sig omotiverad och frustrerad. Kunden skapar inte
produkten eller tjanster och hon léser inte heller problemen. Hon kan daremot beratta sin
asikt och vilja, vilket kan ge goda rad at foretaget. Varje kund ar en individ och kan beratta
pa ett unikt satt om vad hon ansag om servicen och tjanster. Om kunden valjer att kdpa
tjansten av ett visst foretag, hur ofta vet foretaget verkligen vad som bidrog till detta
beslut? Foretagets mal &r att fa sin tjanst sald, men om majligt sa skall foretaget strava till
att fa en aning om exakt varfor kunden valde just dem. Intressant &r ocksa att veta hur nara
beslut det var. Eller om kunden i sista minuten valde konkurrentens tjanst, vad var det som
gick fel? (Mattinen, 2006 s. 66-74).
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Ett typiskt problem som forekommer i olika enkatundersokningar &r bristande information
eller korta svar. Aven om informationen &r korrekt och foretaget far en stor mangd svar,
kan det handa att man inte fragat de ratta sakerna. Da man i sin tur har en konversation
med kunden, reagerar man pa kundens kommentarer och forsoker fa mera djuphet i
diskussionen. Man maste improvisera och komma pa vettiga fragor. Till daliga fragor far
man daliga svar. Man maste &ven vara oppen till idén att kunden kan t.o.m. veta mera om
tjansten an foretaget sjalv. Kunden kan egentligen lara foretaget om dess styrkor och
svagheter. Samt berétta at foretaget vad i tjansten som egentligen ar en konkurrensfordel
och vad som inte &r. For att tankarna inte skall sta stilla, kravs diskussion. Da foretaget
samarbetar med kunden skall kommunikationen vara levande och inspirerande oberoende
av hur vardaglig sjalva produkten eller tjansten ar. Det finns vissa punkter i diskussionen
som ar speciellt viktiga for foretaget att koncentrera sig pa; uppseendevackande moment.
Da kunden forbinder sig eller avstar fran samarbete med foretaget. Oférvantade moment.
Da motparten, alltsa kunden inte svarar pa ett forvantat satt. Det tredje ar bada parternas
syn pa hur samarbetet kan utvecklas.(Mattinen, 2006 s. 44-55).

4.3 Lyckat kundférhallande

Aven om varje kund &r unik, hittar man likheter mellan dem. Man kan dock inte séga exakt
hurudana foretagets kunder &r, men man maste forsoka forsta vad kunden anser vara
viktigt. Det finns inget som ”perfekt kundforhdllande”, eftersom exakt varje mal som bada
parterna har sallan uppfylls. Daremot skall foretaget vara intresserad av ett lyckat
kundforhallande. I ett lyckat forhallande ar de flesta bitarna pa plats, men det finns alltid
nagot man kan forbattra. Forhallandet mellan foretaget och kunden har alltid en riktning,
antingen narmar bada parterna varandra eller sa tar de avstand fran varandra. Varje
uppseendevackande eller oférvantade moment styr forhallandet till ndgondera riktning.
Darfor skall man konstant halla koll pa forhallandet. Nya kundforhallanden skapas, slutar
och ibland kommer kunden éven tillbaka. Det &r viktigt for foretaget att forsta varfor dessa
andringar sker och kunna forutse dem. Aven om kunden forbinder sig till foretaget
ordentligt forst da hon gor ndgot konkret, t.ex. koper tjansten, kan man snappa upp
signalen om detta i forvag. Samma galler om hon tanker avsluta forhallandet med
foretaget. (Mattinen, 2006 s.85-87).
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4.4 Kundrelationer borjar och slutar

Manga saker inverkar pa kundens beslut. Vad gav henne idén att kontakta eller bestka just
detta foretag? Kunden kan ha funderat pa det lange eller sa kan hon ha gjort ett snabbt,
impulsivt beslut. Reklam och "word-of- mouth” kan ha inverkat. Konkurrensutsatter hon
foretaget, eller &r just detta foretag hennes sista alternativ? Allt detta skulle ett foretag vilja
veta om sin kund eller potentiella kund, men att fa denna information kan vara svar. Da
kunden konkurrensutsitter olika foretag, kan det vara sma saker som avgér vem som
vinner. Till slut kan det t.o.m. vara upp till en enskild forséljares personlighet som avgor
kundens val. Kunden vill kanske inte beratta vilka konkurrenter hon kontaktat. Om
foretaget lamnat en offert och vantar pa kundens svar, finns det mycket om
beslutsprocessen som foretaget inte kan se. Diskuterar kunden om beslutet med en annan
person? Kanske hon dnnu letar tredje hands information och erfarenheter om féretaget. Nér
kunden gor det konkreta beslutet, ar féretaget kanske inte nérvarande.

Hon kan dnnu ha bristande information om tjansten, da hon tar beslutet. Vad kan foretaget
fraga kunden utan att det &r trangande? Om kunden valjer att kopa foretagets tjanst, kan en
skicklig forséljare fraga kundens kéanslor och asikter efterat och med hjélp av detta bygga
sin verksamhet i framtiden. Det gar ocksa att fraga vad kunden dnnu var osaker pa och vad
hon skulle ha behovt mera information om. Det & mycket vanligt att véanta lange pa
kundens beslut. Kunden vill inte angra sitt val. Om kunden inte valjer vart foretag, ar det
intressant att veta varfor. Detta kan man fraga kunden. Om hon ger ett palitligt svar eller
nagot svar alls, ar en annan sak. Potentiella kunden som foretaget just forlorat kan se det
som ett gott tecken, om man fragar henne varfor tjansten inte dog. Detta ger ett tecken om

att foretaget bryr sig om att utveckla och forbéttra sina tjanster. (Mattinen, 2006 s. 88-99).

4.5 Ett gott intryck pa kunden

Det ar viktigt fran forsta borjan att gora ett gott intryck pa kunden. Kunden vet kanske inte
sd mycket om tjansten annu, men hon har foretagets baslofte pa hjarnan. Férvantningarna
kan vara valdigt hoga, men osékerheten likasa. Det &r viktigt att kunna kommunicera med
kunden genast i borjan. Varje mote eller ssmmantraff med kunden har nagon inverkan.
Forsta intrycket kan vara ett samtal till foretaget eller ansikte mot ansikte. Om kunden

ringer kundservice kan hon mycket snabbt bli besviken pa kundservice representantens ton.
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Hon kanske hamnar vénta pa svar lange eller far inget svar alls. Stor chans finns att denna
person ringer nagon konkurrent istallet. Desto flera moten kunden haft med foretaget, desto
starkare blir hennes image om foretaget — positivare eller negativare. Foretaget maste
kunna beratta tillrackligt tydligt vad de har att erbjuda samt kunna héra vad kunden har for
onskemal. Man maste komma pa samma frekvens som kunden. Foretagets tjanst eller
produkt kan vara mycket komplicerad at kunden. Det kan finnas manga ord som kunden
inte forstar. Om foretaget inte klargor dessa ord tillrackligt tydligt at kunden, kan det ske
stora missforstand. | dessa situationer kan foretagets representant helt enkelt fraga om
allting ar forstatt. Det kan vara ytterst viktigt att kunden forstar sig pa tjansten om
foretagets l6fte ar att de séljer en l6sning. Kunden forvantar sig faktiskt da fa en fullstandig
I6sning och inte bara en produkt. Foretaget vill ju behalla kunden, men om hon képt nagot
hon inte forstar sig pa, kan det svara svart. Nar kunden vill ha hjalp och mera information,
hoppas hon dven fa det mycket snabbt. Kunden forvantar sig god kunskap. Manga
forsaljare eller andra foretagets representanter hamnar att handskas med kunder &ven om
upptradande inte skulle hora till deras starkaste sidor. Trovardighet hor till det viktigaste,
man maste alltsa tro pa sin produkt. (Mattinen, 2006 s.100-115, 5.126).

5. Metod

Jag gor en kvantitativ kundundersékning. Undersdkningen gjordes i enkédtform och
skickades till alla 26 kunder foretaget haft under de senaste tva aren. Det var alltsa fraga
om en totalundersokning. Kunderna far frankerade kuvert, sa de kan svara kostnadsfritt och
enkelt. De halls dven enklast anonyma pa detta satt. Jag gor hela tiden samarbete med
Degerby Huscenter Ab. Eftersom en enda kund anses i denna typ av verksamhet vara
mycket vardefull och har tagit mycket tid att ge service at, behdver man inte kanske lika

manga svar som da man t.ex. gor en undersokning at en matbutik.

Undersodkningen ar gjord enligt en kvantitativ forskningsansats, dar syftet ar att undersoka
hur ndjda kunderna har varit med Degerby Huscenters service. Befring (1998) beskriver
enkater som en samlad interviju, dar det & manga personer som samtidigt kan svara pa ett
frageformular. For att en enkét skall vara bra kravs att fragorna ar korta och exakta samt
entydiga och klara svarsalternativ. Det som kdnnetecknar en kvantitativ forskning ar att

skribenten &r objektiv och inte har nagon koppling till respondenterna. Eftersom
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undersokningen skall kunna géras om exakt likadant och da komma fram till samma
resultat, ar det viktigt att undersokningen saknar subjektivitet. Resultaten vid en kvantitativ
undersokning bygger oftast pa ett stort antal respondenter och ett fatal variabler. Entydiga
forskningsfragor som &r gjorda pa forhand och en strukturerad forskning &r saker som
beskriver en kvantitativ undersokning. Urvalet i en kvantitativ undersdkning &r dartill stort

med tillférlitliga och trovérdiga variabler. (Olsson & Sérensen, 2007, Befring, 1998).

5.1 Undersdkningens genomfdrande

Undersékningen grundar sig pa enkater som skickades per post i januari 2012 at kunder
hos Degerby Huscenter. Totalt svarade 18 av 26 kunder pa enkéaten. De hade fyra veckor
tid att svara pa enkaten.

5.2 Etik, trovardighet och tillforlitlighet

Respondenterna ar anonyma i undersokningen och deras identitet kan inte sparas pa nagot
satt. | enkaten fragades inte efter respondentens namn eller nagot annat som skulle spara

deras identitet.

Validiteten eller trovardigheten i en undersokning handlar om hur vél undersékningen har
matt det som varit syfte att méatas, det vill séga hur trovardig undersdékningen ar. Med
reliabilitet avses tillforlitligheten och noggrannheten pa matinstrumentet. Resultatet av en
matning bor bli oférandrat i en ny undersokning med samma matinstrument. Bade
trovardigheten och tillforlitligheten i ett arbete ar viktiga komponenter. For att en
undersokning skall vara trovérdig krévs att undersékningen ar fullstandigt tillforlitlig.
(Befring, 1998, 60-63)

Enkater som anvénds i en kvantitativ undersokning grundar sig pa fragor vilket gor att
skribenten ar beroende av respondentens vilja att svara pa enkaten. Respondenterna ar
utvalda genom att skribenten har avgransat forskningsomradet och respondenten kan inte
alltid se nyttan i att besvara en enkat. Genom medfdljande brev kan skribenten motivera

respondenten att svara pa enkaten. (Patel & Davidson, 2007, s.69-71.)
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| min undersokning anser jag att tillforlitligheten ar bra, eftersom respondenterna halls
anonyma och &r inte aktivt kunder hos Degerby Huscenter. De har anvént foretagets
fardigt, da husprojektet har blivit klart och har da en asikt om servicen i sin helhet.
Strukturerade fragor betyder att respondenten endast kan svara ja eller nej eller med
fardiga svarsalternativ. En ostrukturerad fraga ar uppbyggd sa att respondenten svarar med
egna ord pa fragan. | min undersokning fanns bade strukturerade och ostrukturerade fragor.
(Patel & Davidson, 2007, s.72).

5.3. Enk&atundersokning

Enkaten bestod av atta fragor och den skickades till 26 av Degerby Huscenters kunder per
post i januari 2012. Kunderna fick ett frankerat kuvert med enkéten for att svarandet inte
skulle tillbringa kunden nagra kostnader. Kunderna hade en manad tid att besvara enkéten.
Syftet med undersokning var att fa reda pa hur ndjda de varit med Degerby Huscenters
service. Undersokningen hamtade 18 svar. Fragorna gjordes efter vad Degerby Huscenter

ville fa reda pa.

6. Resultatredovisning

| detta kapitel redovisar jag resultaten av kundundersdékningen. Svaren presenteras med
figurer, skriftlig form och stdds av mina kommentarer. 18 enkéter av 26 blev besvarade,

vilket ger en bra svarsprocent pa 69 %.

Fraga 1.) Alder

Det visade sig att 13 av 18 respondenter svarade att de ar dver 50 ar gamla. Tre
respondenter var under 30. En respondent var 30-40 ar gammal och samma gallde aldern

41-50. Figur 1 nedan visar aldersfordelningen.
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Alder

M a. under 30
H b. 30-40
. 41-50

H d. 6ver 50

Figur 1: Respondenternas alder

Fraga 2.) Hur fick ni reda pa Degerby Huscenter Ab?

| fraga nummer tva, fragades hur respondenterna forst fick hora om Degerby Huscenter.
Hilften, alltsé nio (9) av 18 svarade pé e) ”Annat sitt, Hur?”. Ingen hade hittat foretaget
via deras hemsida. Tre respondenter svarade att de fick reda pa Degerby Huscenter via
husleverantdrens hemsida. | figur 2 ses fordelningen i ett diagram. Endast en respondent
svarade ”Via bekanta”. Fem respondenter kinde till foretaget fran forr. Féljande svar hade

getts pd ”Annat satt”;

e  ”P4 missan”

e 7Korde forbi”

e ”Rakade komma pa plats”

o Offertforfragan till Finnlamelli”
e  ”Annons i Vistra Nyland”

e ”Av byggnadsinspektor”

e ”Tidningsannons”

e ”Rakenna ja sisusta- méssan i Lojo”
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Hur fick ni reda pa Degerby Huscenter Ab?

M a. Via foretagets hemsida
M b. Via husleverantorens
hemsida

I c. Via bekanta

M d. Kande till foretaget fran forr

Figur 2: Hur man fick reda pa foretaget

Fraga 3.) Om ni bekantat er med foretagets hemsida, vad anser ni om den? (layouten,

informationsmassigt osv.)

Denna fraga var en 6ppen fraga, dar jag ville veta vad respondenterna ansag om Degerby
Huscenters hemsida. Endast fem respondenter gav en kommentar. De 6vriga 13
respondenter har da antingen inte besokt sidan, eller s ville de inte ge nagot svar. De som

svarade, gav foljande kommentarer;

e “Ok”

e “Fungerande — har blivit mingsidigare 1 tidens lopp”
e “Helt ok”

e “Tydlig, bra med information, men inte for mycket”

e “Tydlig layout, hittade ltt olika husmodeller”

Fraga 4.) Vilka av foljande Degerby Huscenters tjanster har ni anvant?

| denna fraga ville jag ha reda pa vilka typer av tjanster respondenterna hade anvant sig av.
| fragan kunde man ringa in flera an ett alternativ. Nio respondenter svarade att de kopt hus
via Degerby Huscenter. Sju respondenter svarade att de har kopt en stuga via dem. En

respondent hade kdpt hastmanege via foretaget. Av dessa 17 respondenter svarade 12 att
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de &ven anvant Degerby Huscenter som ansvarig arbetsledare. Som arbetsledare har i dessa
fall fungerat Christian Holm. En respondent som hade kopt en stuga, hade daven anvant
Degerby Huscenter som entreprenor, vilket betyder att foretaget skotte om sjalva
byggarbetet efter att kbpet var gjort. En respondent svarade att hon eller han endast kopt
byggnadslovsritningar. Figur 3 nedan visar fordelningen i ett diagram.

Vilka av foljande Degerby Huscenters tjanster
har ni anvant?

M a. kopte hus via dem
M b. kopte stuga via dem
W c. ansvarig arbetsledare

m d. annat, vad?

Figur 3 Tjanster som anvants

Fraga 5.) Hur nojda har ni varit med den tjansten/tjanster ni kopte?

| denna fraga ville jag veta hur ndjda respondenterna varit med Degerby Huscenters
tjanster. 11 respondenter av 18 svarade "Mycket njd”. 6 respondenter svarade ”"N6jd”. En
respondent svarade ”"Missndjd”. Ingen av respondenter svarade ”Kan inte sdga” och Inte

sd n6jd”. Figur 4 nedan visar fordelningen i ett diagram.
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Hur néjda har ni varit med den
tjanst/tjanster ni képte?

M a. Mycket ndjd
H b. N6jd

H c. Inte s nojd
H d. Missnojd

B e. Kan inte sdga

Figur 4 Nojdhet med tjanster

Fraga 6.) Om ni anvant er av vara samarbetspartners (t.ex. el-planering/montering,
VVS-installation eller byggnadsforetag) hur néjda har ni i allméanhet varit?

Degerby Huscenter har flera firmor inom byggnadsbranschen som de samarbetat med. Har
ville jag veta om respondenterna har latit Degerby Huscenter ordna t.ex. el-planering eller
ovrigt at kunderna. Fem respondenter svarade att de ar "Mycket ndjda”. Sex respondenter
svarade att de varit "Nojda”. Sex respondenter 1 sin tur svarade ”Har inte anvdnt dem”. En
respondent hade ldmnat svaret tomt. Ingen svarade “Inte s& ndjda” eller "Missndjda”. Figur

5 nedan visar fordelningen i ett diagram.
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Om ni anvant er av av vara samarbetspartners
(t.ex. El-planering/montering, VVS-installation
eller byggnadsforetag) hur néjda har ni i
allmanhet varit?

M a. Mycket ndjda
M b. Nojda

M c. Inte sd nojda
B d. missndjda

M e. harinte anvant dem

Figur 5 Samarbetspartners

Fraga 7.) Hur bra fungerade Degerby Huscenter i foljande situationer? (5=mycket
bra 1=mycket daligt) Ringa in ratt alternativ.

| den sjunde fragan bad jag respondenterna ge vitsord mellan 1 till 5 till hur bra Degerby
Huscenter fungerat i olika saker; a) kommunikationen innan affaren gjordes b)
kommunikationen efter affaren gjordes c) Sakkunnighet d) Allmant vitsord.

| forsta fragan a) kommunikationen innan affaren gjordes, gav ingen respondent samre

vitsord &n 4. Nio respondenter gav vitsordet 5 och nio gav 4.

Kommunikationen innan affaren
gjordes

M a.5 (mycket bra)
mb4

mc3

md.2

m e.1 (mycket daligt)

Figur 6 Kommunikationen innan affaren gjordes
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| fragan b) kommunikationen efter affaren gjordes, var svaren ganska langt lika somi 7 a.

Atta respondenter gav vitsordet 5 och tio gav vitsordet 4.

Kommunikationen efter affaren gjordes

mas5
mb4
mc3

md2

mel

Figur 7 Kommunikationen efter affaren gjordes

| fragan c) Sakkunnighet, gav 13 respondenter vitsordet 5. En respondent gav 4. Tre
respondenter gav vitsordet 3 och en respondent 2. Detta visar da att aven om alla kunder

varit mycket ndjda med kommunikationen, fanns det nagra som skulle forbéattra pa

sakkunnigheten.

Sakkunnighet

ma5
mb.4
mc3

md.2

mel

Figur 8 Sakkunnighet
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| sista alternativet d. skulle respondenterna ge ett allmant vitsord. Atta respondenter gav
hér vitsordet 5. Nio respondenter gav vitsordet 4. En respondent gav vitsordet 2 och det var

fraga om samma respondent som gav vitsordet 2 dven i ”Sakkunnighet”.

Allmant vitsord

ma5
mb4
mc3
md2

me.l

Figur 9 Allmént vitsord

Fraga 8.) Finns det nagot Degerby Huscenter kan forbattra gallande service?

Den sista fragan var en 6ppen fraga. Foljande svar lamnades;

e "Byggnadsentreprendren som rekommenderades var dalig. Arbetets 6vervakning
var daligt”

e ”Ni kunde ténka er service inom husets underhall, t.ex. arlig service, hus bok,
utjimning etc.”

e 7"Ev. bygga upp ett totalpaket med 16sa band. Kunde underlétta beslutstagande ifall
vésentliga delar blir omhéndertagna i byggprojektet (varierar per kund)”

e ”Ordna regelbundna arbetsplatsmdten”

e Skulle ha &nskat att de skulle ha varit mera pa byggplatsen och engagera nér sjélva
huset kom pa plats. Béattre information om olika alternativ géllande t.ex.

varme/vattenboiler. Uppfoljning av huset, hur bl.a. ventilation fungerar.”
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”Man skulle kunna ha mera kommunikation efter affdren ar gjord. Mera tid skulle
ocksa kunna reserveras till genomgangen av vad som ingar i leveransen, sa att alla
detaljer blir klara.”

Till sist fick respondenterna &nnu lamna 6vriga kommentarer om de sa ville;

”Jag hade ingen tidigare erfarenhet av att bygga. Genom Degerby Huscenter fick
jag en fullstindig, ndstan “nycklarna i handen” service. Allt skottes bra. Aven om
jag sjalv inte kunde nagot om byggande, fick jag information pa ett professionellt
sdtt 1 varje skede av byggandet. Tack!”

“Servicen har fungerat bra och man fick varje gang bra svar pa sina fragor. Allt
som allt har det fungerat bra.”

”Vid planering av huset forstod vi inte att sétta in en dorr mellan hjilpkok och
resten av huset, vilket medforde att hjalpkokets golvvarme stundvis varmer upp
hela huset, aldrig stangs av. Skulle ha varit bra om nagon papekat detta vid
planeringen. Annars ar vi helt ndjda!”

”Service-attityden hos Kai Holm ar som den skall!”

Vi fick ett bra hem som blev fardigt nistan i tid och en drlig, ansvarsfull
forsaljare! Tack!”

”En bra sak har varit att Degerby Huscenter har ordnat servicen som nidmns i fraga
6 — Hjdlper betydligt den som bygger!” Huvudsakligen har allt gatt bra. Tack”

Vi dar mycket ndjda med var stuga. Fin kvalitet pa dorrar och fonster bl.a. Kai

Holm &r kunnig och vénlig. Allt fungera bra.”



25

7. Analys av resultat

18 svar av 26 ar ganska bra. Skulle jag ha gjort undersékning t.ex. vid en matbutik med
1000 kunder per dag sager det inte mycket. Men 18 av 26 dr en svar procent 69 % och
detta &r da langt 6ver 2/3 av Degerby Huscenters alla kunder inom cirka tva ar. En
fullstandigt gratis undersokning till ett litet foretag som Degerby Huscenter. Bade Kai och
Christian Holm ar experter i byggnadsbranschen, men service och kunder ar nagot de inte
studerat. Till och med 13 respondenter av 18 var vid 50+ aldern. Bygger manniskor hus i
en allt senare alder? Jag undersokte aldern hos de 7 respondenter som hade kopt ett
fritidshus via Degerby Huscenter och det kom fram att t.0.m. 6 respondenter var vid 50+
aldern. I den andra frigan “Hur fick ni reda p&4 Degerby Huscenter Ab?” hade ingen hitta
foretaget via hemsidan. Kan detta bero pa att man oftast borjar genom att se vad sjélva

husleveranttren har for produkter och sedan letar man representanternas kontaktuppgifter?

5 respondenter kande till foretaget fran forr. Har kan papekas att foretaget grundades redan
1991, sa de ar ju inga nya aktdrer 1 branschen. Hélften av respondenterna svarade ”Annat
satt”. Detta anser jag vara mycket viktig information f6r Kai Holm, ur ett
marknadsforingsperspektiv. Ett valkant brand bidrar till hur palitlig kunden anser foretaget
vara. Degerby Huscenter ar kanske inte sa kant utanfor Inga, men att fa synlighet pa
viktiga massor och dylikt ar oerhort viktigt. Tva respondenter hade varit pa husméssa,
darfor ar det viktigt men synlighet pa stérre massor och andra evenemang. 2 respondenter
hade bara “rékat pa plats”. Har kan jag papeka att Degerby Huscenter har sitt kontor pa en
valdigt bra och synlig plats vid Center 51 i Inga. Reklamskyltar syns bra fran Stamvagen
51. Kontoret ar precis bredvid en restaurang samt en bensinmack, dar manniskor konstant

stannar och tankar. Tidningsannonser hade éven haft effekt.

Endast fem respondenter hade besokt foretagets hemsida, men den fick bra kritik.

Personlig anser jag att den &r valdigt tydlig och snyggt gjord. I fragan om vilka tjanster
respondenterna anvant, hade 12 av 17 huskdpare aven anvant Christian Holm som ansvarig
arbetsledare. Detta visar att majoritetens serviceupplevelse inte endast baserar sig pa sjalva
huskdpet/leveransen. 17 av 18 respondenter var antingen "Ngjda” eller "Mycket ndjda”
med de tjénster de kopt. 11 respondenter var dven "Mycket ndjda” eller “ndjda” med
Degerby Huscenters samarbetspartners. 1 respondent kommentera ocksa pa detta skilt, med
” En bra sak har varit att Degerby Huscenter har ordnat servicen som ndmns i fraga 6 —

Hjélper betydligt den som bygger!”. Detta ar helt forstaeligt, eftersom det kan kénnas
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jobbigt for manga personer att skilt hamna kontakta olika aktorer inom t.ex. VVS- eller el-
installation. Detta ar foretag som Degerby Huscenter kanner till fran forr och som de litar

o

pa.

Byggbranschen ar en bransch dar man ofta maste anlita flera olika foretag for samma
projekt. Flera respondenter skulle dnska d&ven mer omfattande tjanstepaket. En kommentar
16d ’Ni kunde tinka er service inom husets underhall, t.ex. arlig service, hus bok,
utjamning etc.” Det visar sig att minniskor girna betalar for att i allt tdnkbart skott. Man
kan ju inte anta att alla ar precis experter pa hushyggande och underhall. Degerby
Huscenter har ett valdigt stort ansvar om att ge ratt information at kunden, darfor ar
sakkunnighet viktigt. | fraga 7 c. dar jag fragade vitsord 6ver sakkunnighet, fick foretaget i
medeltal vitsordet 4/5.

Det kan kannas bekvamt att veta att allting fungerar som det skall och att man som kund
anlitar ett foretag som verkligen kanner till alla aspekter om husbyggandet. Kai beréttar i
intervjun att han har visioner om att foretagets verksamhet allt mer skall ga mot att bygga
fardigt projekt, och sedan forst kommer kunden i bilden. Detta dr ju naturligtvis "léttare” i
manga fall eftersom kunderna ser en fardig produkt och bra fér dem som har mer brattom
att flytta in i ett nytt hem.

| fraga 7. dar jag bad respondenterna utvardera servicens olika aspekter med vitsord, fick
Degerby Huscenter ett bra betyg. Nagra enstaka samre vitsord gav respondenter for
sakkunnigheten — kanske nagot att tanka pa? Aven om slutkommentarerna for det mesta
var positiva, fanns det nagra saker som respondenterna ville ha forbéattring i. Mera
uppfoljning av projektet efter affaren gjordes papekades av tva respondenter. Som
Gronroos (2004) beskriver; En relation ar en pagaende process. Kunden maste kanna att
foretaget de samspelar med alltid &r dar da de behdvs. Kai Holm maste komma ihag att
uppfélja projektet till slut och alltid vara tillganglig till kunden. I intervjun med Kai Holm
(2013), svarar han pa fraga 5. Vilken den storsta nackdelen med att vara foretagare ar.
’Man méste vara tillginglig sa gott som vilken dag i veckan som helst och ocksa vilken tid
som helst”. Borde Kai kanske ténka pa att forbéttra detta pa nagot sitt, t.ex. genom att

anstalla en sekreterare som skulle gora dagliga arenden?
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8. Avslutande diskussion

Som tidigare framgick i teoridelen sdger Mattinen (2006); Man maste komma pa samma
frekvens som kunden. Foretagets tjanst eller produkt kan vara mycket komplicerad at
kunden. Detta &r ett par valdigt bra meningar anser jag. Kai Holm svarade i intervjun pa
fraga 4. Hur serviceinriktad dr du? “Jag skulle pasté att jag dr villdigt social och kan ta
kunder pa ett bra sétt. Dessutom har jag ganska latt att lasa hurudan en viss kund ar och hur
man borde ta den individen.” Aven om Kai séikert har mycket 4nnu att lira sig om god
kundservice, visar hans svar att han forstar att varje kund ar en individ och att forsoker
komma pa samma niva som kunden. Han sager sig vara social, vilket alltid &r bra d&ven om
kunden inte ar det, eftersom man maste fa en diskussion igang om man vill komma

nagonvart.

Jag ville i arbetet framst fa reda pa 1.) Vad kunderna tyckt om Degerby Huscenters
kundservice 2.) Vad kunderna har tyckt om foretagets olika tjanster. Allt som allt fick
foretaget ett gott betyg. De var “ndjda” eller 'mycket ndjda’ med tjansterna (som framst
fragorna 5. och 6. i enkéaten handlar om, samt sjalva kundservicen (som framst fraga 7
handlar om). Jag tyckte att min enkat fungerade ratt sa bra. Jag hade endast 8 fragor vilket
inte tar sa lange att svara pa. De flesta fragor skulle respondenten ringa i ratt svar, vilket
betyder att de inte behovde fundera pa att sjalv formulera ett vettigt svar. Jag ar nojd att jag
aven i slutet hade en 6ppen fraga om forbattringsforslag gallande service. Det visade sig att

denna fraga gav mycket mera viktigt information &n vad jag forvantat.

Manga smaforetag i pa ett litet stalle som Inga lever langt pa ett gott rykte. Det att en klar
majoritet av kunderna ar nojda, ger hopp om att dessa personer ger ett gott ord framat och
skapar nya kunder till foretaget i framtiden. | fraga 2. Hur fick ni reda pa Degerby
Huscenter? Svarade t.o.m. 9 alltsd 50 % att pa ett ”Annat sétt”. Har maste Kai Holm forsté
synlighetens viktighet. Kanske borde han tanka pa att géra Degerby Huscenter brand allt
battre kant och starkare. Som jag ndmnde tidigare, ar en god image samt ett gott rykte
oerhort viktigt, men det skadar ju direkt inte om flera manniskor skulle éverhuvudtaget

veta om foretagets existens.

Hemsidan http://www.degerbyntalokeskus.fi/ fick bra kritik, men det visade sig att sa
manga inte hittat till webbsidan. Kanske inte hemsidan ar sa viktig ur foretagets synvinkel?
Men de facto att foretaget erbjuder sa manga andra tjanster, kunde det vara lonsamt om

webbsidan skulle hittas litet lattare. Det har var forsta gangen foretaget gjorde nagonslags
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kundundersokning. Man skulle eventuellt kunna tanka sig en fardig enkat som Kai alltid
skulle skicka ut med e-post at kunder efter huskop eller annan kontakt med kunden. Det
vacker ocksa en god kansla hos kunden da de marker att Kai faktiskt bryr sig om sina

kunder och vad de har tyckt om servicen.

Vardefull information kom &ven fran fragan 8. Vad kan Degerby Huscenter forbattra
gillande service? och sista “fragan”; “Ovriga kommentarer”. Tva saker stod ut i
forbattringsforslagen; 1) Kunderna vill att Degerby Huscenter uppféljer projektet litet mer
dven efter att affaren har gjorts. 2) Aven mera omfattande servicepaket.
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Bilaga 1

FRAKESHOGEKOLAN

NOVIA

Jag ar Matias Holm, sista arets tradenomstuderande vid Yrkeshogskolan Novia i Ekenés, och
jag gor mitt slutarbete om Degerby Huscenter Ab. Som en del av arbetet, har jag gjort denna
enkat. Degerby Huscenter Ab vill garna veta hur néjda ni har varit med foretaget, da ni kopt
hus och/eller andra tjanster via dem. Forsok svara sa arligt som mojligt. Vanligen skicka
enkaten i bifogat kuvert inom tva veckor. Alla svaren behandlas anonymt!

Ringa in réatt alternativ

1) Alder:

a) under 30

b) 30-40

c) 41-50

d) over 50

2) Hur fick ni reda pa Degerby Huscenter Ab?
a) Via foretagets hemsida

b) Via husleverantdrens hemsida

c) Via bekanta

d) Kénde till foretaget fran forr

e) Annat satt, Hur?

3) Om ni bekantat er med foretagets hemsida, vad anser ni om den? (layouten,

informationsmassigt osv.)

4) Vilka av foljande Degerby Huscenters tjanster har ni anvant?
a) Kopte hus via dem
b) Kopte stuga via dem

C) Ansvarig arbetsledare



Annat, Vad?

Hur nojda har ni varit med den tjanst/tjanster ni kdpte?
Mycket nojd

Nojd

Inte sa nojd

Missnojd

Kan inte séga

Om ni anvant er av vara samarbetspartners (t.ex. El -planering /
montering, VVS-installation eller byggnadsforetag) hur ngjda har ni i

allmanhet varit?

a)
b)
c)
d)
e)

Mycket ndjda
Nojda

Inte sa nojda
Missnojda

Har inte anvant dem

7.) Hur bra fungerade Degerby Huscenter i foljande situationer? (5=Mycket bra 1=Mycket
daligt) Ringa in réatt alternativ.

a) Kommunikationen innan affaren gjordes? 54321

b) Kommunikationen efter affaren gjordes? 54321

c) Sakkunnighet? 54321

d) Allméant vitsord? 54321

8.) Finns det nagot Degerby Huscenter kan forbéattra gallande service?

Ovriga kommentarer?

ETT STORT TACKI!



Bilaga 2

TREESHOGEKOLAN

NOVIA

Nimeni on Matias Holm, olen viimeisen vuoden liiketalouden opiskelija ja teen lopputydta
Degerbyn Talokeskus Oy:n toimeksiannosta. Olen tehnyt tdmén lomakkeen osana
lopputydta. Degerbyn Talokeskus Oy toivoo saavansa tietoa siitd, miten tyytyvaisia olette
olleet yrityksen palveluihin. Pyrkik&a vastaamaan mahdollisimman rehellisesti. Lahettakaa
vastauslomake mukana tulleessa kirjekuoressa kahden viikon sisalla. Kaikki vastaukset
kasitellddn anonyymisti!

Ympyroi oikea vastaus

1) Ika:

a) alle 30

b) 30-40

) 41-50

d) yli 50

2.) Miten saitte tietdd Degerbyn Talokeskuksesta?
a) Yrityksen kotisivujen kautta

b) Talotoimittajan kotisivujen kautta

c) Tutun kautta

d) Yritys oli ennestaan tuttu

e) Muulla tavalla, miten?

3.) Jos olette tutustuneet yrityksen kotisivuihin, mité piditte niista? (esim. ulkoasu,

informaatio jne.)

4.) Mita seuraavista Degerbyn Talokeskuksen palveluista olette ostaneet?
a) Talon heidan kauttaan

b) Mokin heidan kauttaan

C) Vastaavan tyonjohtajan

d) Muuta, mita?




5.) Kuinka tyytyvaisia olette olleet ostamiinne palveluihin?

a) Erittain tyytyvéisia

b) Tyytyvéisia

C) Ei niin tyytyvéisié

d) Ei ollenkaan tyytyvaisia

e) En osaa sanoa

6.) Jos olette kayttéaneet Degerbyn Talokeskuksen yhteistydyrityksid, (esim.

sahkdasennus ja suunnittelu, LVI-asennus, rakennusliike...) kuinka tyytyvaisia
olette yleisesti olleet?

a) Erittéin tyytyvéisia

b) Tyytyvéisia

c) Ei niin tyytyvéisié

d) Ei ollenkaan tyytyvaisia

e) Niité ei ole kéytetty

7.) Kuinka hyvin Degerbyn Talokeskus toimi seuraavissa tilanteissa? (5=Erittéin

hyvin, 1= Erittdin huonosti) Y mpyroi oikea vastaus.

a) Kommunikaatio ennen kaupantekoa? 54321

b) Kommunikaatio kaupanteon jalkeen? 54321

c) Asiantuntemus? 54321

d) Yleinen arvosana? 54321

8.) Onko jotain mita Degerbyn Talokeskus voisi parantaa koskien palvelua?

Muita kommentteja?

ISO KIITOS!



Bilaga 3
Intervju med Kai Holm om Degerby Huscenter Ab
1. Beratta kort om Degerby Huscenter. VVad sysslar du med?

Foretaget ar grundat ar 1991 av Christian Holm. Var verksamhet bestar av féljande:
forsaljning av huspaket samt haststall och maneger, andra hastgardsprodukter, planering av
hus, projektledning, byggnadsentreprenad och fastighetsformedling. Vi har fyra
heltidsanstallda och till sommaren brukar vi ta nagra sommararbetare pa jobb.
Omséttningen ifjol var 940 000e vilket ar foretagets historias dverlégset hdgsta.

2. Hur ser en vanlig arbetsdag ut for dig?

Varje dag ar annorlunda &n den forra och det ar de basta med arbetet. Men om man skulle
tala om en nagorlunda vanlig arbetsdag sa kunde den se ut som foljande: Borjar kl. 8-9
med att aka ivag till kontoret och stélla igang dar for dagen. Borja med att koka kaffe,
oppna datorn och ga igenom mailboxen. Andra alternativet for morgonsyssla ar att aka till
nagot bygge och ga igenom dagens/veckans agenda med timmermannen. Sedan blir det
lunch ca vid halva dagen och eftermiddagen kan da fortsétta antingen pa kontoret med att
gora offerter, svara pa mail och reda ut olika problem/forfragningar eller aka ivag pa
kundtraff nagonstans i Vastra Nyland eller sedan besoka nagot bygge och skota
Overvakningen av det. Andra sysslor som brukar hoéra till vardagen ar
materialanskaffningar fran jarnhandel, skétsel av foretagets angelagenheter (betala och
skriva rékningar, skota Ionerna, planering av foretagets framtid osv.) och olika slags
moten.

3. Hurudana framtidsvisioner har du for Degerby Huscenters verksamhet?

Framtidsvisionerna jag har for Degerby Huscenter Ab &r ratt sa stora men i dessa tider
vagar vi inte gora stora steg framat utan hellre véxer vi sakta men sékert. |
framtidsplanerna kommer egna byggprojekt, s.k. gryndprojekt dar man da bygger ett
egnahemshus fardigt med nycklarna i handen och satter till férséaljning, att ha en annu
storre roll i foretagets omsattning. Min malsattning ar att vid nagot skede komma sa langt
att de enda byggprojekt vi gor ar vara egna projekt, dar kdparen kommer in i bilden forst
efter att huset ar fardigbyggt. Dessutom finns det planer pa att borja mer med att kopa &
samt sdlja fastigheter.

4. Min undersokning har langt handlat om Degerby Huscenters service. Du har haft
mycket med kunder att géra. Hur serviceinriktad ar du?



Jag skulle pasta att jag ar valdigt social och kan ta kunder pa ett bra satt. Dessutom har jag
ganska latt att ldsa hurudan en viss kund &r och hur man borde ta den individen. Dock har
jag ocksa mina daliga dagar och méarker att det ar latt att bli valdigt irriterad pa kunder
speciellt om man ér lite trott eller stressad.

5. Vad ar storsta fordelarna och nackdelarna med att vara foretagare?

Den absolut storsta fordelen &r frihet jag har. Arbetstiderna ar véldigt fria och enligt behov,
da det finns riktigt mycket jobb kan det handa att man jobbar 12-14h dagar och &ven
veckoslut men sedan om det ar lite lugnare sa kan man ta t.ex. mandagen ledig. Storsta
nackdelarna skulle jag saga att &r de att man alltid ar pa jobb, aldrig helt ledig. Man maste
vara tillganglig sa gott som vilken dag i veckan som helst och ocksa vilken tid som helst
(inte natt forstas). Dessutom ar det omojligt att fa atminstone ett foretag som Degerby
Huscenter att snurra och klara sig med en ,,vanlig* arbetsinsatts pa ca 40h/veckan utan det
krdvs nog mycket mer.

6. Kunder kan kdpa hus/stugor/maneger via er. Vad erbjuder ni for andra
tjanster/tjanstepaket?

Som jag redan tidigare namnde sa far man via oss ocksa byggnadstjanster,
arbetsledningstjanster, planeringstjanster, projektledningstjanster, vi skoter
fastighetsformedling och sa planerar vi hus/stugor/stall osv. Vi férmedlar ocksa vissa
tjanster och produkter, sa som hastprodukter, spisar, central damsugare till hus osv.

7. Hur brukar processen vanligen ga, fran det att kunden forst kontaktar er till att
affaren gors?

Forsta kontakten kommer i dagens lage ca.80 % via e-mail. Da brukar kunden ratt sa kort
skriva om sina planer att bygga och lite hurudant de har tankt sig. Sedan forsoker jag fa
mer information antingen via e-mail eller helst genom att ringa upp at kunden. Da brukar
saker och ting oftast klarna bast. Sedan kan vi da antingen komma 6verens om en traff eller
sa offererar jag huspaketet pa grunden av den information jag fatt. Efter detta brukar det
vara fragan om nagra traffar dar det gors litet andringar i offertinnehallet, husets detaljer,
pris och sedan efter harda diskussioner sa skrivs kontraktet pa den husmodell samt
offertinnehall som vi kommit 6verens om med kunden!



