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Abstract While service companies don’t have the capacity to predict all problems, they
have the potentials to learn and to recover from them. A basic condition for marketing is the
aim to create customer satisfaction. When a dissatisfied customer choose to complain, an
opertunity creates for the company to compensate the customer. It has been point out that trust
is influenced by the complaint management. Sometimes a good handled complaint can make
the relation stronger, compared to how it was before the complaint. Few studies concentrate to
see the whole picture of how customer experience the handling of their complaints. To look at
complaint management through a process perceptive, companies can get valuable information
about how customers evaluate complaints. It’s not only important to companies to find out if
customers expectations fulfil, exceeds or if customers experience not exceed the expecations.
It’s also important to find out which elements the customer evaluate. The purpose of this
study is to depeen the understanding for how customer evalute Posten Meddelande AB:s
complaint management. The study also handle the magnitude of service failure and it’s
influence on customer experiences and how the handling effects customer trust towards the
company. Posten Meddelande’s diversified supply of services and customers different
conditions makes it very interesting to examine customer experience of complaint
management.

In this study 46 interviews has been carried out with customers that recently completed a
complaint. The interviews have generated both qualitative and quantitative data. To analyse
the qualitative material a content analysis has been used. The analysis of this study has been
structured through three different justice dimensions. The conclusions of this study prove that
the more magnitude a service failure appears, the more negative inclined the customer
becomes to the company’s complaint management. Based on the company’s services, the
study prove that customer who used e-letter services show lowest satisfaction while most
satisfaction is shown by customer who used direct marketing services. It has also been proved
that small enterprices experience a lower satisfaction during complaint handling. Elements
that play a decisive role for customer experience of complaint management are for example
economic compensation, feedback and the ability to give a explanation to the service failure.
The study also prove that it is more likely that a bad handling of customer complaints
influence trust in a negative direction than it is that a good handling influence customer trust
in a positive direction. This study is written in Swedish.
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Sammanfattning Medan tjinsteforetag inte har formagan att forutse alla problem, sa har de
mojligheter att ldra sig att hdmta sig frin dem. Att strdva efter att skapa kundndjdhet ar en
grundldggande forutsittning for marknadsforing. Nar en missndjd kund véljer att reklamera
har foretaget mojligheten att gottgdra kunden. Det har pavisats att kunders fortroende
paverkas av hanteringen av kunders reklamationer. I vissa fall kan en god hantering skapa en
relation som blir starkare efter att kunden har reklamerat. Att hantera reklamationer pa ett
tillfredstdllande sétt borde darfor vara sarskilt intressant for foretag som vill skapa langsiktiga
relationer med sina kunder.

F& studier inriktas till att se helheten av hur kunder upplever hanteringen av deras
reklamationer. Genom att betrakta reklamationshanteringen som en process kan foretag fa
vardefull information om hur kunderna upplever reklamationer. Det dr for foretag inte bara ér
viktigt att ta reda pd om kundernas fOrvintningar pa reklamationshanteringen uppfylls,
overtriffas eller om kundernas upplevelser inte lever upp till forvantningarna. Det dr ocksa
vésentligt att ta reda pd vilka element av foretagets hantering som kunderna utvirderar. Syftet
med denna studie ér att fordjupa forstaelsen for hur kunder utvirderar Posten Meddelande
AB: s reklamationshantering. Studiens behandlar ocksa vilken betydelse som
servicemisslyckandet har for kunders upplevelser av foretagets réttelsearbete samt hur
hanteringen péverkar kunders fortroende till foretaget. Posten Meddelandes diversifierade
tjdnsteutbud och kunders olika forutsdttningar gor det véldigt intressant att studera kunders
upplevelser av foretagets reklamationshantering.

I studien har 46 intervjuer genomforts med kunder som nyligen avslutat en reklamation.
Intervjuerna genererat bade kvalitativ och kvantitativ data. For att analysera det kvalitativa
materialet har innehdllsanalys anvdnds. Analysens har i1 studien varit deduktiv och
strukturerats med hjdlp av olika réttvisedimensioner. Studiens slutsatser pdvisar ju mer
betydelse servicemisslyckandet har desto mer negativ instilld blir kunder till foretagets
réttelsearbete. Baserat pd foretagets tjdnster pavisas att kunder som har nyttjat E-brevstjanster
uppvisar langst tillfredstéllelse under foretagets rittelsearbete medan mest tillfredstéllelse
uppvisas av kunder som brukat direktreklamstjanster. Det har ocksa pavisats en ldgre
tillfredstillelse under rittelsearbetet for de kunder som dr VD/egenfOretagare. Avgdrande
faktorer for kunders upplevelser av foretagets réttelsearbete dr till exempel kompensation,
aterkoppling och formégan att kunna ge en forklaring till servicemisslyckandet. Det kan ocksa
konstateras att det dr mer troligt att en dalig hantering av kunders reklamationer pdverkar
kunders fortroende negativt én det &r att en god hantering paverkar kunder fortroende positivt.
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Innehallsforteckning

Innehallsforteckningen 4r tom eftersom inga av styckestilarna som markerats i
dokumentgranskaren anvinds i dokumentet.



1 Inledning

1.1 Problembakgrund

En god hantering av en reklamation kan inte bara vinda arga, frustrerade kunder till lojala,
det kan faktiskt ocksd skapa mer goodwill dn om allting hade gatt rdtt till fran forsta borjan
(Hart, Heskett & Sasser 1990).

Tjansteforetag spenderar idag stora resurser for att skapa perfekta tjanster. Till skillnad fran
tillverkande foretag som kan styra sina produkter genom input i produktion sd kan inte ett
tjdnsteforetag alltid undvika en variation 1 sitt tjdnsteutbud. En variation kan bero pa den
ménskliga inblandningen i tjdnsteproduktionen eftersom tjinster ofta produceras i kundens
ndrvaro. Det medfor att foretagets frontpersonal inte ensam har kontroll 6ver motet utan att
kunderna dr medproducenter av tjénsterna. Pa sa sétt blir fel i tjéinsteproduktionen svarare att
undvika. Medan tjidnsteforetag inte har formagan att forutse alla problem, s& har de
mdjligheter att ldra sig att hdmta sig fran dem. (Hart, Heskett & Sasser 1990)

En grundlidggande fOrutsittning for marknadsforing ar att marknadsforare strévar efter att
skapa kundnojdhet. Ett fullt genomforande av detta koncept krdver ocksa att foretag bor
striva efter att gottgdra missndjda kunder. Medan kundnéjdhet forvintas leda till lojalitet,
goodwill och aterupprepad forsédljning, leder missndje ibland till reklamationer. Nér en
missndjd kund soker upprittelse har foretaget majlighet att gottgora kunden. Klagande kunder
som upplever att rittvisa har skipats kommer troligen att géra aterkop och bli mer lojala,
medan klagande kunder som upplever en brist pé réttvisa troligen kommer att tala illa om
eller till och med avbryta sin relation med foretaget. Att gottgdra kunders reklamationer bor
ses som en vital marknadsforingsatgird, precis som annonsering (Blodgett, Granbois &
Walters 1993). Da det har pastatts att det kostar fem ganger sd mycket att attrahera en ny kund
som det gor att behalla en gammal borde detta ge foretag insikt om betydelsen av att ett aktivt
agerande under hanteringen av kunders reklamation. Sjédlva felen utgor ocksa grund for
negativa ekonomiska effekter for foretag, aterkdop och garantier &r vanliga exempel pa det.
Studier som har genomforts visar att mer &n hélften av alla anstrangningar som foretag gor for
att moéta sina kunders reklamationer medverkar till att forstirka kundernas negativa instéllning
till tjinsten (Hart, Heskett & Sasser 1990). Det har pavisats av Tax, Brown och
Chandrashekaran (1998) att den vitala ingrediensen i relationer, fortroende (Morgan & Hunt
1994) paverkas starkt av hanteringen av kunders reklamationer. Att hantera reklamationer pa
ett tillfredstdllande sétt borde darfor vara sirskilt intressant for foretag som vill skapa
langsiktiga relationer med sina kunder. Att reklamationer kan fa olika effekter for en relation
blir tydligt nir hanteringens ytterligheter gestaltas. A ena sidan kan det missndje som ligger
till grund for en reklamation 6ka vid en otillfredsstillande hantering. A andra sidan kan en
god hantering mildra kundens missnoje. I vissa fall kan ocksd en god hantering skapa en
relation som blir starkare efter att kunden har reklamerat. (Hart, Heskett & Sasser 1990).



1.2 Problemdiskussion

Mojligheterna for reklamationshantering ar néstan obegriansade. Varje problem som uppticks
av foretagets personal ger mojligheter att stiacka sig lite langre &n vad plikten kraver och vinna
kunden for alltid. Trots allt bor foretags reklamationshantering inte vila pa personalens
tillfalliga och instinktiva forméga att 16sa kundens problem. Foretaget bor agera i syfte att
forsdkra sig om att alla i organisationen har kunskap, motivation och befogenhet att hantera
réttelsearbetet. Foretag bor darfor ldra sig att kdnna igen mojligheter for att ge god réttelse och
kunskap for att hantera dessa situationer pa ett tillfredstéllande sétt (Hart, Heskett & Sasser
1990). For att kunna ge personalen kunskap om, motivation till samt specificera olika
befogenheter bor ett foretags forsta steg vara att forsoka forstd sina kunder. Tax, Brown och
Chandrashekaran (1998) anser att det saknas kunskap om hur kunder utvirderar foretags
reklamationshantering och hur foretags atgérder influerar kunders relationer med foretagen.

Trots att det i manga fOretag saknas kunskap om hur kunder utvdrderar foretags
reklamationshantering finns det en omfattande forskning om kunders reklamationsbeteende.
Teorier som behandlar omridet dr dock begrinsade beroende péd deras statiska perspektiv
(Blodgett, Granbois & Walters 1993). Flertalet studier inom omradet for
reklamationshantering (Kim et al. 2003; Tax, Brown & Chandrashekaran 1998; Goodwin &
Ross 1992; Blodgett, Granbois & Walters 1993) viljer att hypotestesta begrinsade omraden
av kunders reklamationsbeteende. Ménga studier (Smith, Bolton & Wagner 1999; Blodgett,
Hill & Tax 1997) genomfors ocksd under scenarioliknade omstidndigheter diar kunder utifran
olika tdnkbara héndelser far beskriva sina reaktioner. Att stidlla upp hypoteser och anvénda sig
av olika scenarios ger precis den kunskapen som forskaren fragar om, och det dr just det som
ar problemet. Fa studier inriktas till att se helheten av hur kunder upplever hanteringen av
deras reklamationer. Genom att betrakta reklamationshanteringen som en process kan foretag
fa vardefull information om hur kunderna upplever reklamationer. Ett processperspektiv kan
till exempel innebéra, forutom att forsoka forsta kunders reklamationsbeteende ocksa ett
forsok att forstd kunders attityder efter en avslutad reklamationsprocess. Det ger
forutséttningar for att skapa en kunskap om hur reklamationshanteringen kan forbattras, och
till och med hur tjansterna kan forbéttras fran forsta borjan (Lovelock 1994 se Tax, Brown &
Chandrashekaran 1998).

For att méta effektiviteten av sin reklamationshantering tillfragar foretag ofta sina kunder om
deras upplevelser under reklamationsprocessen. Ett vanligt tillvigagangssatt ar att kvantitativt
mata kundens upplevelse utifrdn bestimda variabler. Helt avgérande for att kvantitativt méta
tillfredstdllelse hos foretagets rittelsearbete dr de fragor som kunderna fa besvara. Att stilla
ratt fragor vilar pa antagandet om att foretaget vet vad som kdnnetecknar tillfredstillelse
under hanteringen av kunders reklamation. Stauss (2002) menar att det for foretag inte bara &r
viktigt att ta reda pd om kundernas forvéntningar pa reklamationshanteringen uppfylls,
overtréffas eller om kundernas upplevelser inte lever upp till forvantningarna. Det &r ocksa
visentligt att ta reda pa vilka element av foretagets hantering som kunderna utvérderar. Bara
om foOretaget vet vilka dimensioner och attribut som upplevs viktiga under
reklamationshanteringen kan foretaget agera for att forbéattra sitt rattelsearbete.



Ett foretag som arbetar med reklamationshantering &r Posten Meddelande AB. I dotterbolaget
till Posten AB finns den traditionella postverksamheten till privatpersoner och foretag.
Bolagets tjdanster omfattar brevdistribution, tidningsdistribution samt flera tillhdrande for- och
eftermarknadstjinster (Postens hemsida). Meddelandebolaget arbetar ockséd med distribution
av oadresserad och adresserad direktreklam. Under véren 2008 fick jag mdjlighet att
genomfora en studie om reklamationshantering hos Posten Meddelande AB. Eftersom bolaget
har en omfattande forsdljning mot foretagsmarknaden inriktades studien reklamationer till
business to business marknaden. Posten Meddelande f6ljer kontinuerligt upp sitt
reklamationsarbete genom kundundersokningar for att pa sd sidtt kunna forbidttra sin
rittelsehantering. Forutom att Posten Meddelande har ett diversifierat tjdnsteutbud levereras
tjédnsterna ocksé till manga olika typer av foretagskunder. Stora foretag, smaforetagare och
foreningar dr exempel pa Posten Meddelandes kunder. Posten Meddelandes diversifierade
tjdnsteutbud och kunders olika forutsdttningar gor det véldigt intressant att studera kunders
upplevelser av foretagets reklamationshantering.

1.2 Syfte

Syftet med denna studie &ar att fordjupa forstaelsen for hur kunder utvérderar Posten
Meddelande AB: s reklamationshantering. En fordjupade forstaelse innebar for studien att ur
ett processperspektiv undersoka faktorer som péverkar kunders upplevelser av foretagets
réttelsearbete samt vilka konsekvenser hanteringen far pa relationen mellan foretag och kund.
Att forstd kunders upplevelser ur ett processperspektiv kan ge Posten Meddelande ytterligare
ett angreppssitt 1 sitt arbete med reklamationer.

1.3 Forskningsfragor

v" Vilken betydelse har servicemisslyckandet for kunders upplevelser av Posten
Meddelandes rittelsearbete?

v" Hur upplever kunder Posten Meddelandes rittelsearbete?

v' Hur péverkar reklamationshanteringen kunders fortroende till Posten
Meddelande?



2 Teoretisk referensram

2.1 Faktorer som paverkar kunders upplevelser av foretags
rattelsearbete

Nér kunder upplever servicemisslyckanden betyder det att kundernas upplevelser inte
motsvarar deras forvintningar. Néir detta sker uppstar en ny typ av forvéntningar, kunders
forvantningar pa foretagets rittelsearbete (Lewis & Spyrakopoulos 2001). Kunders
forvantningar pa hantering av reklamationer dr kunders antagande om den nivéd av rittelse
som dr lamplig efter ett servicemisslyckande (Zeithaml, Berry, and Parasuraman 1993). Under
rittelsearbetet dr kunder mer granskande och har dérfor ofta hogre forvéantningar pé sjilva
reklamationshanteringen. Kunders upplevelser av rittelsearbetet kan influeras av
servicemisslyckandets betydelse (Smith, Bolton & Wagner 1999). Nir en kund beddmer
servicemisslyckandets betydelse dr det ocksd vasentligt att inkludera olika kausala attribut.
Ett exempel pd ett sddant attribut &r /ocus, vilket innebér att en kund utvérderar vem som bér
ansvaret for felet (Weiner 1980 se Folkes 1984). Kunders tidigare erfarenheter kan ocksa
paverka kunders utvirdering av reklamationshanteringen (Hess, Ganesan & Klein 2003; Tax,
Brown och Chandrashekaran 1998). Begreppet lost monopol har ocksa visat sig influera hur
kunder besvarar ett servicemisslyckande (Andreasen 1985). Med l6st monopol menas att
kunder ibland upplever hinder for att bryta sina relationer med foretag. Det behdver alltsa inte
vara sd att ett verkligt monopol existerar utan det 16sa monopolet existerar utifrdn kundens
egna upplevelser (Hirschman 1970 se Andreasen 1985).

2.1.1 Servicemisslyckandets betydelse

Nér en kund véljer att 1dmna ett klagomal eller en reklamation till Posten Meddelande handlar
det ofta om att kunden dr missndjd med Postens kérntjénst, forséndelser av brev. For att kunna
fordjupa en kunskap om hur kunder utvdrderar Postens rittelsearbete ar det darfor vasentligt
att ocksd fordjupa sig i hur kunden upplever det ursprungliga servicemisslyckandet. Smith,
Bolton och Wagner (1999) har pavisat att kunders tillfredstdllelse efter ett
servicemisslyckande beror pd kundens upplevelse av felets betydelse. Forfattarna menar att de
ar troligt att felets betydelse verkar som en referenspunkt niar kunden utvirderar ett foretags
rittelsearbete.

Niér ett servicemisslyckande uppstér rubbas balansen i utbytet mellan foretaget och kunden.
Nir felet bedoms som betydelsefullt upplever kunder en storre forlust jamfort med ett mindre
fel. Det innebér i sin tur att kunderna forvéntar sig mer av foretagets rittelsearbete (Goodwin
& Ross 1992). En forlust kan utgéras av gripbara, sa som monetéra faktorer eller ogripbara,
till exempel frustration och ilska (Smith, Bolton & Wagner 1999). I studier har det darfor
konstaterats att ju mer betydelse servicemisslyckade har desto mindre tillfredstillelse uppvisar
kunder (Hoffman, Kelley & Rotalsky 1995). En aspekt i kundens upplevelse av



servicemisslyckandet dr vilken typ av fel som utvirderas. Bitner, Booms och Tetreault (1990)
har identifierat tvd typer av servicemisslyckande, resultat och process. Att behandla
tjdnstemdten mellan kunder och foretags personal utifrén resultat och process ér vil etablerat
inom tjdnsteforskningen. Med resultatdimensionen menas vad kunderna far levererat genom
att konsumera foretags tjdnster medan processdimensionen handlar om hur det levereras
(Gronroos 1988). Vilken typ av servicemisslyckande som ett reklamationsidrende beror
influerar hur betydelsefullt kunden bedémer servicemisslyckandet (Levesque & McDougall
2000). For Posten Meddelandes del &r det troligt att deras kunder utvidrderar ett
servicemisslyckande pé olika sétt beroende pa om till exempel ett brev dr forsenat eller om
det inte kommer fram ¢verhuvudtaget.

2.1.2 Kausala attribut

Ett centralt syfte for forskning kring reklamationsbeteende &r forstaelsen for hur konsumenter
kommer att agera efter att de upplevt ett servicemisslyckande (Folkes 1984). Nir en kund till
Posten Meddelande misstdnker eller uppmérksammar att ett betydelsefullt brev inte har
kommit fram &r det intressant att stdlla sig frigan om hur kunden kommer att reagera. Kanske
forsoker kunden faststdlla orsaken till varfor brevet inte kom fram? Beroende pa hur kunden
utvirderar olika attribut sasom felets stabilitet, locus och kontrollerbarhet leder det till olika
slags agerande. Weiner (1980) var den som forst utvecklade ett kategoriserat system for
attributteorin. Han argumenterade for den kausala dimensionen stabilitet som innebédr att
orsaker kan ses som temporira eller permanenta dver tid. For det nyss nidmnda exemplet
innebdr stabilitet att kunden gor en bedomning om det férsenade brevet ér en tillfallighet eller
om forseningen sannolikt kommer att ske igen. En andra dimension &r locus och innebar att
en kund utvdrderar vem som bir ansvaret for felet. For det nyss nimnda exemplet betyder
locus att kunden utvirderar vem som bar ansvaret for att brevet inte kommit fram, kanske
avseende en korrekt (inkorrekt) placering av brevets frimérke. En tredje dimensionen handlar
om felets kontrollerbarhet. Kunden gor en beddmning om foretaget kunde ha forhindrat
héndelsen, det vill siga om foretaget kunde ha gjort ndgot extra for att brevet skulle komma
fram. (Weiner 1980 se Folkes 1984)

Forskning visar att stabilitet (stabil eller instabil orsak) péverkar kunders framtida
forvantningar. For vart exempel om brevet innebér det att nér en kund upplever att orsaken ar
stabil forvéntar sig kunden i hogre utstrackning att felet kommer att ske igen, jamfort med om
felet upplevts som en tillfdllighet. Locus (kunden eller fOretaget bédr ansvar) influerar
preferenser for vilken typ av rittelse kunden krdver. Om en kund upplever att Posten bér
ansvaret for det forsenade brevet dr det troligt att kunden Onskar upprittelse. Kontrollerbarhet
(kunde foretaget ha forhindrat felet) paverkar kundens benédgenhet att kommunicera till andra.
Upplever kunden att Posten gor ett gott arbete for att brev alltid kommer i tid &r det troligt att
kunden kommer att tala gott om foretaget. Upplever kunden dock att Posten kunde ha
forhindrat att brev blir forsenade kommer kunden att bli mer benégen att klaga och sprida
negativ information om foretaget. Kontrollerbarheten influerar ocksa kundens ilska 6ver felet.
(Folkes 1984) En negativ emotionell instdllning kan 1 sin tur paverka kundens instéllning vid
reklamation (Folkes, Koletsky & Graham 1987) och till och med mildra kundens
tillfredstillelse under réttelsearbetet (Smith & Bolton 2002).






2.1.3 Tidigare erfarenheter

Manga forskare inom tjdnstemarknadsforing menar att kunders relationer till foretag har
inverkan pa hur kunderna kommer att reagera pa foretags servicemisslyckande. Berry (1995)
menar att kunder som har sociala relationer med fOretag har en storre tolerans for
servicemisslyckande (Berry 1995 se Hess, Ganesan & Klein 2003). Tax, Brown och
Chandrashekaran (1998) hdvdar att kunder anvinder tidigare erfarenheter i sina kommande
utvarderingar. De beskriver tva typer av perspektiv pa hur tidigare erfarenheter kan péverka
kunders framtida utvirderingar. Det fOrsta perspektivet, accumulated goodwill and brand
equity innebdr att tidigare positiva erfarenheter kommer att mildra de negativa effekterna av
en délig hanterad reklamation. For att aterigen knyta an till det tidigare exemplet innebér detta
att en kund flertalet ganger har reklamerat ett forsenat brev. En simre hantering uppvégs av
kundens upplevelser av att foretaget “brukar” hantera kundens reklamationer pd ett
tillfredstdllande sétt.

Det andra perspektivet, service quality, expectations and double derivation effect syftar till att
positiva tidigare erfarenheter istéllet skapar hogre fOrvédntningar pd hanteringen av
reklamationen. For exemplet innebér detta att kunden tidigare upplevt tillfredstillande och pa
sé sitt skapar forvintningar av att bli tillfredstilld dven under denna reklamation. Aven om
forskare dr Gverens om att relationer influerar kunders beteende vid servicemisslyckande och
foretags rittelsearbete visar inte forskningen entydigt om relationer mildrar eller forstirker
den negativa instdllningen vid servicemisslyckande (Hess, Ganesan & Klein 2003). Nar en
kund upplever ett andra servicemisslyckande &r det sannolikt att kunden fokuserar pa de
negativa konsekvenserna med servicemisslyckandet eftersom negativa upplevelser ér lattare
att minnas. Det kan bero pa att fOrluster betraktas som tyngre &n vinster. Néar kunder kan
minnas tidigare servicemisslyckande ar det troligt att erfarenheterna paverkar forvantningarna
pa rittelsearbetet, felets betydelse samt attributet stabilitet (Maxham III & Netemeyer 2002).
Tidigare erfarenheter fungerar ocksa som en referenspunkt for kunders forvéintningar i deras
framtida upplevelser. (Boulding et al., 1993 se Bhandari, Tsarenko och Polonsky 2007)

2.1.4 Lost monopol

En missndjd kund har enligt Hirschman (1970 se Singh 1991) tre alternativ. Kunden kan
antingen ldmna foretaget, uttrycka sitt missndje hos foretaget eller s kan kunden forbli lojal.
Att avsluta sitt utbyte med foretaget kan upplevas ”smartsamt” eftersom det kréver en del av
kunden, till exempel byteskostnader och sokande efter nya alternativ. Att uttrycka sitt
missndje till foretag kan betraktas som ett forsok till forédndring snarare dn ett forsok att fly
frdn utbytet med foretaget. Nar kunder varken ldmnar foretaget eller uttrycker sitt missndje
innebér det enligt Hirschman (1970) négot Overraskande att kunden forblir lojal. En lojal
kund 1 detta avseende behdver inte nddvéndigtvis ha en positiv instdllning till foretaget
(Hirschman 1970 se Singh 1991). Hirschman (1970 se Singh 1991) pekar pa hur ett 16st
monopol kan influera kundens reklamationsbeteende. Pa fullt konkurrerande marknader kan
kunder byta foretag vid missndje (kunderna behover egentligen inte 14mna en reklamation).
Men kunder upplever inte alltid att det finns valmojligheten att avsluta sina relationer hos
foretag. Det kan bero pé att kunderna har begrinsad kunskap om alternativa foretags tjanster



och dérfor inte kénner till konkurrerande foretag tillrackligt for att byta. For de kunderna kan
en reklamation eller fortsatt lojalitet vara det enda alternativet (Hirschman 1970 se Andreasen
1985).

2.2 Kunders upplevelser av foretags rattelsearbete

Forskning kring kunders upplevelser av foretags réttelsearbete &r koncentrerad till tva
dominerande begrepp, konfirmation/diskonfirmation och upplevd rdttvisa. Med konfirmation/
diskonfirmation menas att kunden i sin utvirdering jAimfor sina forvéntningar och upplevelser.
Upplevd rittvisa innebdr likt ett input- output forhallande att kunder utvirderar rittvisa genom
en jamforelse av sina uppoffringar stillt i relation till upplevd leverans av varor och tjénster.

2.2.1 (Dis)konfirmation

Sedan sjuttiotalet har paradigmet om konfirmation/diskonfirmation varit en utgangspunkt for
ménga studier om tillfredstillelse (Churchill & Surprenant 1982). Paradigment innebér en
utvirderingsprocess déar kunden jamfor en produkts aktuella prestation med de forvéntningar
som kunden hade pa produkten innan kdpet. Konfirmation uppstar nar en produkt presterar
enligt forvéntningarna. Diskonfirmation innebér att upplevelsen pa négot sitt avviker fran
forvantningarna. Da en kund upplever produkten béttre dn de forvéntningar som fanns uppstér
en positiv diskonfirmation. En negativ diskonfirmation sker da kundens upplevelser inte nar
upp till forvintningarna (Oliver 1980; Churchill & Surprenant 1982). Paradigmet har
utvecklats framforallt da det giller utvirdering av ursprungliga tjanster men da hanteringen av
kunders reklamationer bor betraktas som tjanster har paradigmet kommit att tillimpas dven
hiar. Bearden och Teel (1983) applicerade resonemanget till kontexten kring kunders
reklamationsbeteende. Deras resultat visar att upplevelser som inte motsvarar forvdntningarna
leder till missndje och att missndje 1 sin tur aterfinns i kunders reklamationsbeteende.
Huruvida det dr forvintningar eller diskonfirmation av forvéntningar som styr kunders
tillfredstillelse &r omdiskuterat. Oliver (1981) menar att diskonfirmation &r den starkare
faktorn beroende pd att forvantningar forsvagas over tiden. Vidare ér en forklaring att vissa
kunder &r mer influerade av utvirdera fOretagens erbjudande enligt sina forvantningar
(assimilationseffekt) medan andra tenderar till utvdrdera sina kop enligt sina upplevelser
(kontrasteftfekt) (Oliver & DeSarbo 1988). Oavsett forvantningar star det klart att kunder
kommer att uppleva mer tillfredstéllelse desto béttre de upplever rittelsearbetes kvalitet
(Hess, Ganesan & Klein 2003).

2.2.2 Upplevd rattvisa

Eftersom ett foretags réttelsearbete dr ett forsok att gottgdra kunder for deras forluster vid ett
servicemisslyckande (Gronroos 1988) bor kunders forvintningar om vad som &r en ldmplig
nivé av rittelse involvera en réttvisebeddmning (Hess, Ganesan & Klein 2003). Réttviseteorin
avser manniskors individuella uppfattningar om hur rittvis en situation eller ett beslut éar.



Teorin innebédr att kunden fOrst utvdrderar sin egen anstrdngning (inputs) och beloning
(outputs) och dérefter jamfér proportionerna i forhallandet till foretagets. Ett
servicemisslyckande uppstdr ndr kunden upplever sin beloning mindre 1 forhallande till sin
anstrangning eller nér kunden upplever foretagets anstrangning ldgre &n foretagets beloning.
Ett foretags réttelsearbete kan kompensera bade for kundens beloning och for foretagets
anstrangning (Oliver & Swan 1989).

Utifrdn ett processperspektiv kan reklamationshantering betraktas som en sekvens av
héndelser, ddr processen inleds med att kunden véljer att 1dmna ett klagomal. Darefter foljer
en process bestdende av interaktioner mellan kund och foretag som slutligen leder fram till ett
beslut som avslutar drendet. Réttviseteorin avser att varje del av en sekvens ger utrymme for
antaganden om réttvisa och ddr varje aspekt av drendets resolution skapar en episod av
rattvisa (Bies 1987). I litteratur om rittvis hantering av reklamationer finns tre dimensioner,
distributiv rdttvisa (resultatet av reklamationshanteringen), procedurens rdttvisa (processen
vilken leder fram till resultatet) och interaktionens rdttvisa (interaktion under
hanteringsprocessen). (Blodgett, Hill & Tax 1997; Tax, Brown & Chandrashekaran 1998;
Goodwin & Ross 1992)

Distributiv réttvisa hdrstammar fran den sociala utbytesteorin och betonar vikten av att ett
utbyte fOljs av en rittvis 16sning (Adams 1965 se Blodgett, Hill & Tax 1997). I en
reklamationskontext kan resultatet av hanteringen leda fram till reparationer, erséttning,
krediter, byten och ursdkter (Kelley, Hoffman & Davis 1993). Kundens upplevelse av
reklamationshanteringens resultat influerar kundens upplevelse av den distributiva rittvisan.
Utvecklingen om hur distributiv rittvisa uppstar kan ses utifran olika perspektiv. En kund kan
uppleva distributiv rittvisa genom resultatet av ett utbyte 1 forhéllande till sina egna insatser 1
utbytet (Goodwin & Ross 1992; Oliver & Desarbo 1988, Oliver & Swan 1989).
Marknadsforingslitteratur fokuserar ndstan enbart utbyten av distributiv réttvisa som en
jdmforelse av kundens input och output (Tax, Brown & Chandrashekaran 1998). Enligt
Blodgett, Hill och Tax (1997) ar det vasentligt att beakta att upplevelsen av reklamationens
distributiva réttvisa vilar pd kundens specifika reklamation. Det finns trots allt ett par
intressanta variabler som influerar kundens utvirdering av distributiv rittvisa. Tidigare
erfarenheter, medvetenheten om andra kunders resultat av reklamationshantering samt
uppfattningar om vilka forluster reklamationen innebér for kunden kan paverka bedémningen
om vad som dr en distributiv rittvisa (Tax, Brown & Chandrashekaran 1998).

Processens réttvisa avser den procedur som genererar ett beslutstagande och pé det sétt som
konflikten 16ses (Leventhal 1980; Lind & Tyler 1988; Thibaut & Walker 1975 se Smith,
Bolton & Wagner 1999). En kund som upplever en reklamationshantering kan uppfatta olika
typer av rittvisa 1 processen. Att ha mdjlighet att kommunicera med foretaget under
reklamationshanteringen dr en viktig aspekt (Goodwin & Ross 1992). I en studie av Bitner,
Booms och Tetreault (1990) visade det sig att personalens tillgédnglighet och flexibilitet ar
viktiga faktorer for att kunna bemdta missndjda kunder. En annan vital aspekt for kundens
upplevelse av processens réttvisa dr hur snabbt konflikten 16ses (Clemmer & Schneider 1993
se Blodgett, Hill & Tax 1997; Wirtz & Mattila 2004).



Interaktionens réttvisa syftar till en réttvis behandling av méanniskor under processens
samspel. Hur ménniskor blir behandlade under interaktionen med foretag hjdlper till att
forklara varfor en del manniskor kénner sig ordttvist behandlade trots att de upplevt rittvisa
processer och resultat av sina reklamationer (Bies & Shapiro 1987 se Tax, Brown &
Chandrashekaran 1998). I kontexten for reklamationshantering har viktiga faktorer visat sig
vara drlighet, (Goodwin & Ross 1989) artighet och empati (Tax, Brown & Chandrashekaran
1998). Att kunna ge en forklaring till servicemisslyckandet (Bitner, Booms & Tetreault 1990)
samt en ursidkt (Goodwin & Ross 1992) har ocksé visat sig vara av stor betydelse for hur
réttvist behandlande kunder upplever sig sjdlva under processen.

Aven om det inom forskningen 4r accepterat att konsumenter utvdrderar de tre
rittvisedimensionerna var for sig dr det kombinationen av dimensionerna som utgér den
klagande kundens totala uppfattning av rittvisa (Tax, Brown & Chandrashekaran 1998;
Blodgett, Hill & Tax 1997). Studier har pdvisat att en hog nivé av réttvisa under interaktionen
kan mildra en ldgre nivd av en distributiv rittvisa (Blodgett, Hill & Tax 1997). Resultaten
stdds av Wirtz och Mattila (2004) vars studie pavisade att en kompensation inte adderar varde
1 de situationer dér rittelsearbetet omfattar en snabb hantering kombinerat med en ursikt. En
kompensation kan inte heller gottgdra en langsam hantering utan att kunden ocksa far en
ursdkt. Slutligen visade deras resultat att for ett effektivt rittelsearbete dar en kompensation
inte ingar, krdvs bade en snabb hantering och en ursdkt. Tax, Brown & Chandrashekaran
(1998) menar att en nér en kund upplever en oréttvis process, till exempel nir kunden behdver
aterkomma ménga génger fOr att f4 en daterbetalning mildras effekten av sjdlva
aterbetalningen.

2.2.3 Jamforelse mellan (dis)konfirmation och upplevd rattvisa

Oliver och DeSarbo (1988) och Oliver och Swan (1989) har konstaterat att ndjdhet (missnoje)
med ett foretags reklamationshantering vilar bade pa teorin om konfirmation/diskonfirmation
och pd de tre rittvisdimensionerna. Medan konfirmation/diskonfirmation innebdr en
jamforelse av forvintningar och upplevelser syftar réttviseteorin till ett resultat av en
jamforelse mellan normativa standarder och upplevelser. Konfirmation/diskonfirmation
speglar alltsa forvantningar i forhéllande till upplevelser och réttvisedimensionerna speglar i
vilken utstrackning en kunds beldning stimmer dverens med kundens anstrdngningar (Oliver
och Swan 1989). Intressant &r ocksd att betrakta skillnaden mellan de olika konceptens
resultatutvérdering;

(Dis) konfirmation/ Rittvisedimension Upplevelse/Kiinsla

Negativ orattvisa Bekymmer, ilska och rittfardigande
Negativ diskonfirmation Besvikelse

Positiv orittvisa Forldagenhet och skuldkinsla
Positiv diskonfirmation Gladje

Rattvisa Tillfredstéllelse

Konfirmation Inga kénslor
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Figur 1. Skillnad (dis)konfirmation och rdittvisedimensioner, se exempelvis Oliver och Swan 1989.

2.3 Rittelsearbetets konsekvenser pa relationen mellan foretag och
kund

Tax, Brown & Chandrashekaran (1998) hdvdar att kunders ndjdhet (missndje) med ett
foretags rittelsearbete kan vara linken mellan upplevda réttvisedimensioner och kunders
attityder och beteenden efter sjilv réttelsearbetet. Attityder och beteenden i sin tur besitter en
central roll i arbetet med att skapa ldngsiktiga kundrelationer. Tax, Brown & Chandrashekaran
(1998) menar vidare att forskning oftast fokuseras till beteendemaissiga intentioner och att
dessa intentioner inte alltid speglar de attityder som leder till fostrandet av langsiktiga
relationer. Ett foretags rittelsearbete kan alltsa paverka kunder pd ménga olika sétt. Bhandari,
Tsarenko och Polonsky (2007) behandlar i sin studie till exempel aterkopsintentioner,
forstiarkt lojalitet, reklamationsintentioner, word of mouth samt kunders intentioner att byta
leverantor. Hur ett foretags réttelsearbete paverkar kunder ér alltsé inte alltid sé 14tt att forsta
(Hart, Heskett & Sasser, 1990). Wirtz och Mattila (2004) menar att det kan forklara varfor
forskare koncentrerar sina studier till ett begrdnsat antal variabler. Morgan och Hunt (1994)
beskriver fortroende som en viktig ingrediens i utvecklingen av marknadsrelationer och
uppstar nér en part har fortroende for en annan parts tillforlitlighet och hederlighet (Morgan
och Hunt 1994 se Tax, Brown & Chandrashekaran 1998). Fortroende for en person eller ett
foretag kan skapas genom att ldra sig av tidigare interaktioner, till exempel genom konflikter.
(Holmes 1991 se Tax, Brown & Chandrashekaran 1998). Ett foretag som lyckas skapa
tillfredstdllelse Gver tid har mojlighet att aterfa kunders fortroende for foretaget (Ganesan
1994 se Tax, Brown & Chandrashekaran 1998). Resultatet av studien som Tax, Brown &
Chandrashekaran (1998) genomfort konstaterar att tillfredstdllande rittelsearbete har stark
paverkan pa fortroende, vilket i sin tur visar relationen mellan reklamationshantering och
marknadsrelationer. Yen et al., (2004) menar dock att resultatet av kunders utvirderingar &r
situationsspecifika och relaterade till individuella faktorer (Yen et al., 2004 se Bhandari,
Tsarenko och Polonsky 2007), vilka bestdr av bade emotionella och beteendeméssiga
komponenter (Stephens och Gwinner 1998; Bagozzi et al., 1999 se Bhandari, Tsarenko och
Polonsky 2007). I denna studie blir det hér vésentligt eftersom ndjdhet (missndje) inte kan
paverka fortroende utan att ocksd kunders fortroende star i relation till andra variabler.
Intressant &dr att beakta vilket forhallande som finns mellan fortroende, som é&r en
attitydmassig variabel och olika beteendemaéssiga variabler.

2.4 Visualisering av studiens referensram

I studien betraktas servicemisslyckandet som en effekt av att kunders upplevelser inte
motsvarar deras forvintningar. Nar kunder upplever ett sddant fel och 1dmnar en reklamation
till Posten Meddelande skapar kunderna forviantningar pa foretagets réttelsearbete. Nar en
kund ldmnar en reklamation till Posten Meddelande kan olika faktorer péverka kundens
upplevelser av foretagets réttelsearbete. De faktorerna som studiens referensram behandlar &r
servicemisslyckandets betydelse, kausala attribut, tidigare erfarenheter och 16st monopol.
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Forskning har visat att flera av de faktorer som studiens referensram behandlar kan relateras
till varandra. Som tidigare ndmnts kan det kausala attributet stabilitet paverka framtida
forvantningar. Weiner (2000) har 1 sin tur pavisat att de kausala attributen kan paverkas av
tidigare erfarenheter. Positiva erfarenheter kan influera kunder att utvérdera ett
servicemisslyckande som en tillfallighet (instabil) snarare én ett dterkommande fel (stabil).
Om kunder upplever flera liknande servicemisslyckande &r det sannolikt att kunderna
utvirderar de aterkommande hdndelser som stabila (Weiner 2000).

Studien har avgridnsats sig till att primért behandla servicemisslyckandets betydelse.
Anledningen till att betrakta denna parameter dr for att kunna forstd kunder som brukar ett
diversifierat tjansteutbud. P4 sé sitt behovs en god viardemaitare pa de attityder som kunderna
har med sig in en reklamationsprocess, nimligen utifrdn upplevelsen av servicemisslyckandet.

Studiens referensram utgér frdn att kunders upplevelser av foretagets réttelsearbete bygger pa
tva teorier, diskonfirmation/konfirmation och upplevd réttvisa. De olika faktorerna ar dels
motiv till kunders forviantningar och dels fungerar de som katalysatorer till graden av input
(anstrdngning) 1 kunders utvirdering av rittelsearbetets rittvisa. Den andra parametern i
bedomningen av rittvisa, det vill sidga output (beloningen) samt kundens diskonfirmation/
konfirmation av forvintningarna betraktas som ett resultat av hur kunden upplever foretagets
rittelsearbete. Studien fokuseras primért till de tre réttvisedimensionerna. Det bor dock
klargoras att for varje réittvisedimension finns forvantningar och upplevelser, det vill sdga, de
bada paradigmen kan inte ses som helt isolerade fran varandra.

Oavsett om kunden utvérderar sina upplevelser genom diskonfirmation/konfirmation eller en
rattvisebeddmning kommer kunden 1 slutdndan antingen bli n6jd eller missndjd. Det ar troligt
att réttelsearbetets konsekvenser, till exempel ett starkt fortroende ocksé influerar en kund till
att tala gott om foretaget. For studien dr dock inte det priméra syftet att hitta samband mellan
de olika variablerna. Studiens referensram behandlar bland annat kunders fortroende, word of
mouth, aterképsintentioner och bytesintentioner. Under intervjuerna dr det centrala vilka
konsekvenser rittelsearbetet har pd kundernas fortroende for Posten Meddelande.
Anledningen &r fortroendets starka paverkan pé relationer.

Sammanfattningsvis dr det patagligt att studiens referensram &r uppdelad i tre omraden.
Faktorer som paverkar upplevelsen av rittelsearbetet ses som kundens mentala instillning
eller attityd vid ingdngen av en reklamation. Upplevelsen av rittelsearbetet startar vid
reklamationstillfdllet och pégér till dess att reklamationen &r avslutad. Raittelsearbetes
konsekvenser dr den instillning eller attityd som kunden har efter det att reklamationen ar
avslutad. I varje indelad process har avgransningar gjorts. Det betyder att fridgor endast har
stillts kring de rodmarkerade begreppen nedan. I kundernas berittelser har dock Ovriga
komponenter beaktats. Nedan foljer en visualisering av studiens referensram,;
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Faktorer som paverkar upplevelsen av rittelsearbetet

®  Servicemisslyckandets betydelse
* Kausala attribut

* Tidigare erfarenheter

*  Lo&st monopol

11 1y

Upplevelsen av rittelsearbetet
=
Processens rittvisa

(Dis) konfirmation

Nojdhet/missndje
med rittelsearbete

{1 1!

Rittelsearbetets konsekvenser

*  Fortroende

*  Word of mouth

*  Aterkdpsintentioner
*  Bytesintentioner

Figur 1. Egen figur
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3. Studiens metod och genomférande

3.1 Datainsamlingsmetod

I arbetets begynnelse kontaktade jag Lena Jansson, chef for Posten Meddelandes
reklamationshantering. For att ytterligare forstd hur Posten Meddelande hanterar
reklamationer och sérskilt hur processen ser ut besokte jag Posten Logistik (vilka i stort
arbetar likvardigt med Posten Meddelande) i Goteborg. Samtidigt som det kan vara en risk att
skapa forforstaelse var en kunskap om processen en forutsittning for att kunna genomfora
studien inom den begransade tidsramen. Inledande intervjuer fokuserades till att lata kunder
beskriva hela processen for att i s& detaljerad information som mdgjligt. Med hela processen
menas att kunderna fritt fick beskriva sina upplevelser frdn och med beslutet att reklamera till
och med att reklamation var avslutad. Tidigt uppmérksammandes att kunders beréttelser inte
inneholl tillrackligt djup for att kunna besvara studiens davarande syfte.

Istdllet for behandla processen pd detta sitt genomfordes darefter studiens intervjuer med
hjilp av att lyfta ut och belysa intressanta delar av reklamationsprocessen. Dessa
utgdngspunkter for uppsatsen véxte fram genom inldsning av teori samt kunskap om hur
Posten Meddelande sjédlva arbetar med och foljer upp sitt rittelsearbete. Exempel pa tva delar
ur processen dr kunders upplevelser av hur vél deras reklamationsidrenden har behandlats samt
hur rittelsearbetet paverkat kunders fortroende for foretaget. P sa sitt kunde problemomradet
successivt ringas in. Undersokningens syfte i inledningsfasen kan dirfor anses explorativt.
Med ett explorativt syfte menas att forskaren har en liten kunskap om vad som skall
undersokas och forsoker darfor att avgransa problemomradet (Christensen et al. 2001). Under
tiden som forstaelse skapades for problemomradet tenderade undersdkningens syfte att bli
mer beskrivande. Ett beskrivande syfte handlar istdllet om att forsoka besvara hur
verkligheten forhéller sig (Christensen et al. 2001).

Till en borjan betraktades ocksa studiens kunskapsproduktion ur ett kvalitativt perspektiv.
Eftersom studien syftar till att forsoka skapa forstdelse ldmpar sig darfor det kvalitativa
perspektivet (Bryman 2002). Kvalitativ forskning har enligt Bryman (2002) ett induktivt
angreppssitt pa relationen mellan teori och empiri. Ett induktivt arbetssitt innebér att utifran
observationer generera teori. Motsatsen till induktion &r deduktion vilket istéllet innebar att
forskaren anvénder teori som underlag for hypoteser, vilka senare provas i empirisk miljo.
(Bryman 2002) Studien &r i sin helhet induktiv eftersom empiri har lagt grund for studien
slutsatser.

Genom att belysa processen genom att lyfta fram delar som nyss nidmnts kom studien att
behandla fler intervjuer och pé sa sitt utgoéra en grund for att kunna presentera bade
kvantitativ och kvalitativa resultat. Fran de inledande intervjuerna observerades att
respondenterna uppfattade ordet klagomél som negativt och darefter anvédndes istillet ordet
reklamation, vilket ocksé &r den bendmning som Posten Meddelande anvinder. Med hjélp av
Posten Meddelande gavs tillgang till ett utdrag av kunder som inom de senaste sex manaderna
hade avslutat en reklamationsprocess. Att vidlja ut kunder som nyligen avslutat ett
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reklamationsidrende innebar ett medvetet val for att kunderna sé detaljerat som mdjligt skulle
kunna beskriva sina upplevelser. Urvalet som gjordes innebar ett si kallat
bekvamlighetsurval. Det innebidr att de respondenter som svarade att de ville medverka
utgjorde underlag for studien. (Christensen et al. 2001)

3.1.2 Intervju

For att fa svar pa hur kunder upplever reklamationsprocessen genomfdrdes 46
telefonintervjuer under fyra dagar hos Posten Meddelande i Géteborg. Varje intervju varade
mellan cirka fem och 15 minuter. Samtalen inleddes med att tala om studiens syfte samt fraga
respondenterna om mdjligheten att dokumentera intervjun med hjélp av ljudupptagning. Infor
varje intervju redogjordes ocksd for respondentens anonymitet samt hur ldng tid som en
intervju berdknades pdgd. Infor intervjuerna studerades information om vilken tjanst som
reklamationsdrendena avsag. Under intervjun bads respondenterna att tinka tillbaka pa det
senaste reklamationsédrendet som de kunde minnas och kort beskriva drendet med egna ord. Pa
sd satt riktades respondenternas tankar till ett specifikt drende som utgjorde en bas for
intervjuns fortsiattning. Kundernas beskrivningar blev ocksad visentliga for att kunna forsta
kunders upplevelser utifrdn Posten Meddelandes olika tjinster. Kring kundernas upplevelser
av reklamationsprocessen stdlldes fem fradgor. Intervjuguiden kompletterades 1 ett senare
skede med tvé ytterligare fragor om ekonomisk ersittning. Dessa fragor stélldes sist i
intervjun for att inte bryta frigemonstret och risken for ett otillforlitligt resultat. Anledningen
till att frdgorna kring ekonomisk erséttning tillkom berodde pa att ett antal respondenter
ndmnt erséttning 1 samband med tidigare fragor. Det kdndes darfor motiverat att rikta mer
fokus till denna centrala del av respondenternas beréttelser.

Under intervjuerna stilldes foljande fragor;

Hur betydelsefullt upplever du problemet vilket ledde till ert reklamationsérende? (Skala 1-5)
Hur upplever du att ert reklamationsidrende har hanterats? (Skala 1-5)

Varfor?

Om det fanns ndgonting som Posten kunde ha gjort for att hantera ert reklamationsérende pa
ett battre sitt, vad skulle det kunna vara?

Hur upplever du att hanteringen av ert reklamationsdrende har péverkat ert fortroende for
Posten Meddelande? (Skala 1-5)

Fick ni ndgon ersittning?

Hur tillfredstéllande var ersittningen? (Skala 1-5)

AN N NN

Fragorna som stdlldes under intervjuerna bestdr alltsa av frdgor med Oppna samt givna
svarsalternativ. Fragorna med de givna svarsalternativen dr graderade utifrdn en femgradig
skala dir ytterligheterna ett och fem beskrevs under intervjun. En frdga kunde alltsd stillas sa
hir; ”Hur upplever du att ert reklamationsdrende har hanterats, och det pa en femgradig skala
déar fem betyder mycket bra och ett mycket daligt”. Anledningen till att en femgradig skala
valdes var for att Posten Meddelande sjdlv genomfor sina uppfoljningar med denna typ av
skala. Pa sa sitt fans en forhoppning att till exempel den frdgan som nyss illustrerats (identisk
med Posten Meddelandes egen uppfoljningsfraga) skulle kunna ge en ytterligare infallsvinkel
vid analysen av resultatet.
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3.2 Analys av data

Nér svaren pa fragorna med givna svarsalternativ analyserades anvéndes enklare statistiska
berdkningar sdsom medelvirde och standardavvikelse, vilka dr vanliga inom forskning kring
kunders upplevelser av foretags réttelsearbete (se Tax, Brown & Chandrashekaran 1998). For
att analysera fragorna med Oppna svarsalternativ anvéndes en innehdllsanalys. Anvéndandet
av en innehéllsanalys ar vanligt inom forskning kring tjanstemotet (Binter, Booms Tetreault
1990; Kelley, Hoffman, and Davis 1993; Tax, Brown & Chandrashekaran 1998). 1 en
innehallsanalys sa tar forskaren kommunikationen som ménniskor har producerat och stéller
fragor till den. (Kerlinger 1964 se Kassarjian 1977). For studien innebdr detta att
respondenternas meningar och beréttelser legat till grund for en systematiserad tolkning. Det
betyder att respondenternas berittelser, inom givna ramar skapar en struktur, ett resultat som
ger forstéelse for processen. Att kunna anvinda sig av bade kvalitativ och kvantitativ data har
varit betydelsefullt pd ménga sétt. Eftersom studiens syfte varit att skapa forstdelse har de
kvalitativa beréttelserna varit viktiga. Fragorna med givna svarsalternativ har givit
kompletterande kvantitativ data, vilket givit visentliga kopplingar till respondenternas
berittelser. Eftersom respondenter uttrycker pa olika sétt, berdttar olika mycket har det varit
bra att kunna relatera till ndgot mer jamforande, i form av kvantitativ data. Innehallsanalysen
efterfragar forskarens beaktande redan vid insamling av data. For studien har det varit viktigt
att redogora for hur urvalet av respondenter har gétt till samt hur manga som tillfragats. Hur
datainsamlingen har gatt till har tidigare beskrivits under rubriken datainsamlingsmetod.

Objektivitet och systematisering ar nagot som forskaren bor vara noggrann med (Kassarjian
1977; Gremler 2004). Objektivitet syftar enligt Kolbe och Brunett (1991) till en process dar
kategorier utvecklas och dér forskaren anvidnder dessa for att analys datamaterialet. Vidare
menar de att forskaren i sitt arbete bor anvinda sig av precisa definitioner och detaljerad
regler for att skapa en palitlig kodningsprocess. Pa s sitt minskas risken for subjektivitet och
samtidigt mojligheten for andra att replikera undersokningen. Kassarjian (1977) och Holsti
(1969) menar att systematisering avser att systematiskt arbeta med att inkludera och exkludera
data eller kategorier (se Gremler 2004). For studien handlar ocksa systematisering om att
forklara pa vilket sitt studiens metod hjilper till att besvara studiens utgdngspunkter. Slutligen
betonar Kassarjian (1977) och Gremler (2004) reliabilitet, vilket redogdrs for ldngre fram
under rubriken studiens styrkor och begrénsningar.

Syftet med att bearbeta insamlad data genom en innehdllshéllsanalys har varit att ta fram och
visualisera olika kategorier ur datamaterialet. Jimfort med de enklare statistiska berdkningar
som frdgorna med givna svarsalternativ krdvt dr innehdllsanalysen mer komplex. Av den
anledningen har det varit viktigt att metodiskt beskriva hur analysen har gétt till. For att
vidare beskriva studiens analysarbete har tre Gverlappande processer, reduktions-, struktur-
och visualiseringsprocessen anvénts (Christensen el al. 2001).

3.2.1 Reduktionsprocessen
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For att det ska bli mgjligt att f tillgang till en 6verskadlig helhetsbild kriavs att datamaterialet
kontinuerligt reduceras. Reduktionsprocessen innebidr att datamaterial genomgar en forsta
kodning. Kodningen innebér att forskaren i sitt datamaterial soker efter nyckelord eller
nyckelmeningar (Christensen el al. 2001). For att analyseras krivdes att hindelserna métte ett
antal kriterier. Hindelserna skulle vara de reklamationsdrenden hos Posten Meddelande som
respondenterna kom ihdg som de senaste drendena. Totalt genomfordes 46 intervjuer, varav
tre av respondenternas svar exkluderades for frdgorna med givna svarsalternativ (tva
respondenter hade svért att Gversdtta sina upplevelser till ett tal pd skalan ett till fem och vid
en intervju missuppfattades frdgan som stdlldes). I reduktionsarbetet genomftrdes en
sammanfattning av respondenternas berdttelser, pa sa sétt blev datamaterialet mer tillgéngligt
for strukturering. For att inte forlora material under analysarbetet genomfordes denna
reduktion tva génger.

3.2.2 Struktureringsprocessen

Reduktion av data och en forsta kodning syftar till att gora datamaterialet tillgéngligt, men for
att skapa forstaelse behdver materialet ocksa fa en struktur (Christensen el al. 2001). Fragorna
med givna svarsalternativ kunde relativt enkelt reduceras, det handlade egentligen om
respondenterna fOrstatt frdgan och angivet en siffra som svar. For att reducera
respondenternas svar pa fragorna med Oppna svarsalternativ behdvdes en tydligare struktur.
Det innebar att den teoretiska referensramen anvéndes for att skapa huvudkategorier och att
datamaterialet strukturerades inom dessa kategorier. Syftet med att angripa datamaterialet pa
ett sadant sdtt var att de begrdnsade antal intervjuer som genomfordes inte hade givit
tillrickligt underlag for att ocksd skapa huvudkategorier. Att anvdnda sig av fardiga
huvudkategorier innebér helt enkelt att anvénda sig av tidigare etablerad forskning och ménga
studier dr strukturerade péd liknande sitt (Tax, Brown & Chandrashekaran 1998). Bitner,
Booms och Tetreault (1990) podngterar i sin studie att analyseringen bor ske utan att offra
alltfor mycket djup. Christensen et al. (2001) menar att det véasentliga inte &r vad kategorierna
kallas utan vad kategorierna kan beskriva och forklara. Det dr darfor vésentligt att papeka att
studiens analys inte innebar en strukturering av datamaterialet efter ett fardigt recept utan att
kategoriernas forutom att vara en del av en struktur ocksad innehéller djup som talar for sig
sjélva.

Svaren till frdgorna med givna svarsalternativ analyserades genom medelvirde och
standardavvikelse, vilka sedan matchades mot faktorer som respondenternas kon, befattning,
om de hade en namngiven kontaktperson (séljare) hos Posten Meddelande samt hur manga ar
respondenterna arbetat med Posten som leverantor i det foretaget diar de nu arbetade. For att
strukturera de 6ppna fragorna anvdndes som tidigare ndmnts olika kategorier. Tolkningen av
de Oppna fragorna bygger pa tva foljdfradgor som stélldes efter den deskriptiva fragan "Hur
upplever du att ert reklamationsirende har hanterats”? Om en respondent till exempel
Oversatte sin upplevda hantering till en tvda (pd en femgradig skala) blev den forsta
foljdfragan “varfor en tvaa?” For att strukturera respondenterna svar pa denna fraga anvédndes
tre forutbestimda rittvisekategorier. Efter tolkning av materialet till dessa tre
huvudkategorier strukturerades respondenternas meningar och uttryck internt i kategorierna
for att pa sa satt skapa induktiva underkategorier. I stort sitt alla meningar tolkades enbart till
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en huvudkategori och en underkategori, till exempel "vi fick inte den erséttningen vi ville ha”
hénfordes till huvudkategorin distributiv réttvisa och underkategorin kompensation. 1 ett par
fall tolkades en mening till tvd kategorier. Till exempel hidnfordes citatet “det var snabb
aterkoppling men dédremot ersittningsmissigt sd dar det déligt” dels till underkategorin
aterkoppling (under huvudkategorin processens rittvisa) och dels till kompensation (under
huvudkategorin distributiv rdttvisa). Den andra foljfrdgan som strukturerades genom en
innehallsanalys var “om det fanns nagonting som Posten kunde ha gjort for att hantera ert
reklamationsédrende pa ett bittre sitt, vad skulle det kunna vara?”. Respondenternas svar pa
denna fraga strukturerades induktivt, till exempel s& hinfordes ”Att man fick ndgon form av
personlig kontakt” till kategorin personlig kontakt. For att forsékra att inga nya tydliga
monster bidrog till den etablerade kategoriseringen genomfordes ytterligare ett antal
intervjuer.

3.3.3 Visualiseringsprocessen

For att datamaterial ska kunna bli anvindbart krivs forutom reducering och strukturering
ockséd att materialet visualiseras. Det innebér att det strukturerade datamaterialet och de
monster som véxer fram koncentreras till kortfattande sammanfattningar (Christensen et al.
2001). En overblick av hur resultatet visualiserats aterfinns i inledningen av nédsta kapitel,
studiens resultat.
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4. Empiri och Analys

I det hdr kapitlet presenteras resultatet utifrdn den struktur som l6per fran studiens
forskningsfragor genom visualiseringen av studiens referensram. I resultatet presenteras forst
servicemisslyckandet och dess betydelse Darefter redogdrs for kunders upplevelser av Posten
Meddelandes rittelsearbete och till sist redovisas rittelsearbetets paverkan pd kunders
fortroende till foretaget.

4.1 Servicemisslyckanden och dess betydelse

For att undersoka kunders upplevelser nér det géller att komma till rétta med sina problem
fick respondenterna svara pa fragan, "Hur betydelsefullt upplevde du problemet vilket senare
ledde till er reklamation”? Medelvérdet, 4,5 pa en femgradig skala (5 = mycket betydelsefullt,
standardavvikelse 0,71) visar att reklamationsorsaken har betydelse for de kunder som véljer
att reklamera. Resultatet av hur kunder upplever betydelsen av de problem som senare leder
till reklamationer visar fa tydliga samband till andra variabler. Marginella skillnader kan dock
tillskrivas variablerna, kon och antal 4r som kund hos Posten Meddelande. De kvinnliga
respondenterna anser att det grundlaggande problemet bakom en reklamation dr ndgot mer
betydelsefullt &n vad de manliga respondenterna har angivit. Vidare dr problemets betydelse
ocksa lite hogre for dem som varit kund hos Posten Meddelande Gver sju ar. Trots allt ar
skillnaderna mellan kon och tid som kund hos Posten Meddelande marginella och det tolkas
darfor inte utgora underlag for nagra direkta samband.

Vad det giller betydelsen av ursprungstjénsten kopplat till olika typer av tjdnster kan det inte
pavisas nagra samband som leder till hogre eller ldgre tillfredstéllelse vid rittelsearbete. Det
finns till exempel inga skillnader mellan problemets betydelse och dess koppling till betyg pa
reklamationshantering for de kunder som anvinder tjdnster som reklam jamfort med de
kunder som anvénder sig av rekommenderade brev, e-brev eller postforskott.

Det dr intressant att titta pd de 15 respondenter som angivit att deras ursprungsproblem ar
mindre betydelsefullt, alltsd de respondenter som besvarat frigan med en trea eller en fyra.
Dessa respondenter 4r mer ndjda med hanteringen av sina reklamationer (medelvirde 3,3)
jamfort med de respondenter som angivit att problemet varit vildigt betydelsefullt, alltsd fem
pa den femgradiga skalan (medelvérde 3,1). Detta stodjer forskning som Smith, Bolton och
Wagner (1998) har genomfort. Deras forskning tyder pa att kunders tillfredstéllelse efter ett
servicemisslyckande beror pa kundens upplevelse av felets betydelse. Forskarna menar att det
ar troligt att felets betydelse verkar som en referenspunkt nir kunden utvérderar ett foretags
réttelsearbete. Goodwin och Ross (1992) menar vidare att nér ett problem bedéms som
betydelsefullt upplever kunder en storre forlust vilket ger hogre fOrvéntningar pa
rittelsearbetet jimfort med upplevelsen av ett mindre problem. Aven Hoffman, Kelley och
Rotalsky (1995) har i sina studier konstaterat att ju mer betydelse ett servicemisslyckade har
desto mindre tillfredstéllelse uppvisar kunder. Att sambandet trots allt &r relativt svagt, 0,2
betygsenheter (3,3 jamfort med 3,1) kan hénforas till att de flesta kunder faktiskt tycker deras
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ursprungsproblem har stor betydelse, da alla har svarat tre eller hogre pd den femgradiga
skalan.

4.2 Upplevelser av Posten Meddelandes rattelsearbete

Under intervjun stédlldes fragan, ”"Hur upplever du att ert reklamationsidrende har hanterats”?
Medelviérdet 3,1 pa en femgradig skala (5 = mycket bra) visar att hanteringen varken ar riktigt
bra eller riktigt dalig. En standardavvikelse pd 1,45 askadliggor att kundernas upplevelser
skiftar relativt mycket. Vid analysen har ursprungstjansten utgjort bas for analytiskt
perspektiv. Hogst medelbetyg pa réttelsearbetet hiarstammade fran Posten Meddelandes
direktreklamtjinster (oadresserad och adresserad direktreklam), totalt 10 respondenter dir
medelvéirdet summerades till 3,7. Brevpostforskott (och brevpostforskott med EDI, totalt 10
respondenter) visade ett medelviarde pa 3,1. Det kan jdmforas med en gruppering av olika
brevtjanster (tilligg rekommenderat brev, tilligg express, ekonomibrev inrikes, 1;a klassbrev
inrikes), totalt 12 respondenter blev medelvérdet 2,9. Lagst medelbetyg fick E-brevstjinsterna
(E-brev, E-brev Webb, och E-brev print, totalt 7 respondenter) med ett medelvirde pa 2,3.

De diagram som behandlar kunders upplevelser av réttelsearbete under denna rubrik baseras
pa 43 respondenters svar. Deras svar dr kopplade till olika variabler, kon, befattning,
kontaktperson och tid som kund. For att kunna askadliggora resultatet pa ett pedagogiskt sétt
betraktas varje betygsenhet. P4 s sitt presenteras till exempel hur manga kvinnliga
respondenter som angivit betyget ett 1 forhédllande till de manliga respondenter som angivit
samma betyg. Nedan illustreras fordelningen mellan kon i procent kopplat till respektive
betyg pa den femgradiga skalan.

Reklamationshantering (kon)

100 %

75 %
50 %
25%
0 %
1 2 3 4 5

1= Mycket daligt och 5= Mycket bra

B Man
B Kvinna

Diagram 1. Reklamationshantering (kon)

I diagrammet ovan kan vi utldsa en relativt jimn fordelning mellan manliga och kvinnliga
respondenter. De manliga respondenterna har dvervikt av extremvéardena ett och fem medan
de kvinnliga respondenterna har en betydligt storre andel av betygen tvd och fyra. Fordelat pa
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kon visar resultatet att de tillfrigade ménnen &r négot mer ndjda med hur sina
reklamationsérenden hanteras jamfort med de tillfrigade kvinnorna. Medelvérde for mén blev
3,2 och for kvinnor 3,0.

Vid en gruppering av respondenternas befattning delades respondenter upp diar VD och
egenforetagare placerades i en grupp och oOvriga befattningar (olika slags
tjdnstemannabefattningar) 1 den andra. Att fordela pa det hér séttet baserades pd antagandet att
kunder med direkta befogenheter kanske utvidrderar reklamationshanteringen annorlunda dn
respondenter utan direkta befogenheter. Nedan visas fordelning mellan dessa grupper i
procent kopplat till respektive betyg pa den femgradiga skalan.

Reklamationshantering (befattning)

100 %

75 %

50 %

25%

0 %
1 2 3 4 5

1= Mycket daligt och 5 = Mycket bra
|j VD/Egenféretagare Ml Ovrig tidnstemannabefattning |

Diagram 2. Reklamationshantering (befattning)

Av totalt 43 respondenter svarade sju att de var mycket missnojda (ett pa en femgradig skala)
med hanteringen av deras reklamationer. Av dessa sju aterfanns fem i1 gruppen for VD/
egenfOretagare, trots att gruppen totalt sett endast utgjordes av 14 respondenter. Det var alltsa
en dryg tredjedel av respondenterna 1 denna grupp som angav det ldgsta betyget. Det faktum
att s& manga i denna grupp svarade att de var vildigt missndjda drog givetvis ner medelvérdet
for gruppen VD/egenfOretagare som blev 2,7 jamfort med 3,3 for gruppen med ovrig
tjdnstemannabefattning. Att medelviardet for gruppen VD/egenforetagare pavisat sig lagre
betyder alltsd att denna kategorisering av respondenter upplever Posten Meddelandes
rittelsearbete mer negativt dn studiens andra gruppering. Anledningen till att denna grupp
upplever foretagets rittelsearbete mer negativt skulle kunna bero pad servicemisslyckandet
betydelse. Faktum &r att VD/egenforetagare upplever servicemisslyckandet betydelse mindre
betydelsefullt &n vad gruppen med Ovrig tjdnstemannabefattning gor (4,46 for VD/
egenforetagare och 4,57 for tjanstemannabefattning). Det borde dirfér vara ndgon annan
variabel &n servicemisslyckandets betydelse som gor att denna grupp upplever mindre
tillfredstdllelse under rattelsearbetet. Framforallt borde det vara ndgon annan variabel som gor
att denna grupps upplevelser skiljer sig sd mycket at, se diagrammet ovan. Oliver och Swan
(1989) beskriver rittviseteorin som kundens utvirdering av sin egen anstrdngning och
beloning i1 forhdllande till foretagets. De skriver ocksd att ett foretags réttelsearbete kan
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kompensera bade for kundens beloning och for foretagets anstringning. Eftersom
upplevelserna for kategorin VD/egenforetagare skiljer sig avsevért kan detta hinforas till att
foretagets rittelsearbete ger varierande kompensation bade for kundens beloning och for
foretagets anstringning. Tre skillnader framkommer vid en jamforelse av de respondenter
som Oversatt sina upplevelser med en femma och de respondenter som angivit en etta i
gruppen for VD/egenforetagare. Mest frekvent &r erséttning, kunderna som angav ett hogt
réittelsebetyg har blivit ekonomiskt kompenserade. Tva andra skillnader ar Posten
Meddelandes tillgénglighet och réttelsehanteringens snabbhet. De missndjda respondenterna
har till skillnad frdn de ndjda upplevt svérigheter att komma i kontakt med ndgon som har
ansvar for drendet. De har ockséd upplevt en ldngsam hanteringsprocess, nagot som de ndjda
respondenterna kommenterat vara en faktor till deras hoga betyg. Detta resultat hanfors till att
gruppen VD/egenforetagare dr kunder som ar hogst ansvariga for sin verksamhet. Nér dessa
kunder uttrycker att de “har fatt ligga ner sa mycket tid” for att fd sina reklamationer
avklarade &r risken storre att denna grupp blir missndjd. Ekonomisk kompensation dr dock
den faktor som péavisats kunna skapa tillfredstéllelse.

Respondenterna fick ocksd svara pa fraigan om de hade en namngiven kontaktperson hos
Posten Meddelande. Medelvérdet for respondenter med kontaktperson blev 3,2 och for
respondenter utan kontaktperson blev medelvdrdet 2,9. En iakttagelse ar att sex av 24
respondenter som angav att de saknade kontaktperson svarade att de var vildigt missndjda
med hanteringen. Nedan illustreras fordelning mellan respondenter med och utan
kontaktperson i procent kopplat till respektive betyg pé den femgradiga skalan:

Reklamationshantering (kontaktperson)

100 %

75 %

50 %

25%

0 %
1 2 3 4 5

1= Mycket daligt och 5 = Mycket bra
|j Kontaktperson [l Saknar kontaktperson |

Diagram 3. Reklamationshantering (kontaktperson)

En intressant iakttagelse dr ocksd att av de totalt elva respondenter som angav att de var
mycket ndjda med hanteringen aterfinns atta bland dem som saknar kontaktperson. Resultatet
indikerar pé en stor spridning hos kunder utan kontaktperson. De méste ocksa tilldggas att 24
respondenter saknade kontaktperson, jamfort med 19 respondenter som angivit att de har en
namngiven kontaktperson hos Posten Meddelande. 1 diagrammet ovan utgérs dock
fordelningen procentuellt men visar dven den en stor dominans i1 extremvirdena for
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respondenter som saknar kontaktperson. Eftersom ménga mindre kunder saknar
kontaktperson hos Posten Meddelande finns hér en parallell mellan ett ligre resultat for VD/
egenforetagare och kunder som saknar kontaktperson. Parallellen kan ocksa tolkas ge en
forklaring till varfor vissa respondenter ur gruppen VD/egenforetagare menar att det dr svért
att komma 1 kontakt med ansvarig person pa Posten meddelande.

En fraga som ocksa stilldes under intervjun var ”Hur lang tid har du varit engagerad med
Posten Meddelande”? Efter att ha berdknat ett medelvérde pa ca sju ar delades respondenterna
upp 1 tva grupper, under sju ar samt sju ar och over. Resultatet askadliggor att respondenter
som varit kund hos Posten Meddelande i sju ar eller over sju ar uppvisar ldgre tillfredstillelse
(medelvirde 2,9) dn de respondenter som varit kund en kortare tid dn sju ar (medelvirde 3,2).
Resultatet beror pa att fem av de sju mycket missndjda kunderna aterfanns bland de
respondenter som varit kund hos Posten Meddelande under fler &n sju ar. Nedan illustreras
fordelning utifran respondenters tid som kund hos Posten Meddelande, fordelningen redovisas
1 procent kopplat till respektive betyg pa den femgradiga skalan:

Reklamationshatering (tid som kund)

100 %

75 %

50 %

25%

0 %
1 2 3 4 5

1= Mycket daligt och 5 = Mycket bra

B Oversjuar
B Under sju ar

Diagram 4. Reklamationshantering (tid som kund)
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4.2.1 Dimensioner av rattvisa

Fragan om hur respondenterna upplevt reklamationshanteringen resulterade i foljdfraga dér de
dven fick uttrycka sig med ord for att beskriva upplevelsen av Posten meddelandes
rittelsearbete. Om en respondent till exempel dversatte sin upplevda hantering till en tvéa (pa
en femgradig skala) fick de ocksé besvara fragan “varfor en tvda”? Denna frdga gav underlag
for att djupare kunna forsta hur kunder upplever foretagets rittelsearbete. Tabellen nedan visar
en sammanstéllning av respondenternas svar, kategoriserade i olika dimensioner av réttvisa:

IDimensioner avA ntal%

riattvisa nimnda Positiva Kommentarer

|Distrubutiv

[Kompensation 12 25% Vi fick inte den ersittningen vi ville ha”
Forklaring 6 33% ”Diarfor jag fick svar snabbt och fick en forklaring”
[Processen

Aterkoppling 9 56% ”Det var bra aterkoppling”

[Hanteringstid 8 88% “Det gick vildigt snabbt”

Tillgédnglighet 7 14% ”’Svart att na till en person som héller i drendet”
[Interaktionen

Rittelsebeteende 11 45% ”De faktiskt tagit tag i mitt drende”

Lyhordhet 3 33% ”De tog till sig diskussionen som vi forde med dem”
[Bemotande 2 100% “Trevlig personal”

Diagram 5. Dimensioner av réttvisa

Distributiv rdttvisa. Under analysen av intervjuerna framkom tva tydliga distributiva
kategorier. Ménga respondenter kommenterade den ekonomiska kompensation de fatt eller
den kompensation de upplevde att de borde ha fatt. Kategorin kompensation ndmndes totalt
tolv ganger, varav sju av respondenterna papekade att kompensationen inte var tillricklig och
dér tvd respondenter kommenterade en utebliven kompensation. Tre respondenter berittade
om den tillfredstidllande kompensation de erhallit. Under de avslutande 21 intervjuerna
tillfrigades respondenterna ocksd om de efter avslutat reklamationsérende mottagit ersittning
frdn Posten Meddelande? Tio respondenter hade blivit kompenserade och elva hade inte fatt
ndgon ersittning. Medelvirdet frin respondenternas upplevelse av réttelsearbetet visar att de
ersatta respondenterna var betydligt mer ndjda jamfort med de respondenter som inte erhéallit
ndgon ersdttning (ersatta respondenters medelvirde, 3,5 och ej ersatta respondenters
medelvirde, 2,55). Av de respondenter som mottagit ersittning visar resultatet att &ven om
respondenterna upplevt ersdttningen som mindre tillfredstdllande (etta till tre pa en femgradig
skala) dr de trots allt mer n6jda med réttelsehanteringen, jamfort med de respondenter som
inte erhéllit ndgon ekonomisk kompensation. Vid en analys av de étta respondenter som
negativt kommenterat kompensation dr deras medelvérde for réttelsehanteringen endast 2,1.
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Resultaten tolkas till att ekonomisk ersittning dr en betydande variabel 1 kunders utvirdering
av rittelsearbetet.

Som ett resultat av reklamationshanteringen kommenterade sex respondenter ocksa den
forklaring som de tagit emot eller som de saknat. Av totalt sex respondenter som ndmnde
forklaring som en distributiv réattvisedimension var fyra negativa, det vill sdga respondenterna
berittade om avsaknad av/inte tillricklig forklaring till servicemisslyckandet. Medelvérdet for
de respondenter som negativt kommenterade forklaring i samband med sina betyg var endast
1,3. Det laga medelvérdet for dessa respondenter kan hénforas till forklaringens betydelse for
tillfredstdllelse under réttelsearbetet.

Att behandla en forklaring som en rittvisa av distributiv art kan hénforas till att flera kunder
betraktar en forklaring som ett komplement till en kompensation. I ett par fall dér
respondenterna upplevde att de inte kunde f& kompensation ségs en forklaring ocksa som ett
substitut till en kompensation. Kunderna uttryckte till exempel, ’det var jittesvart att fa
besked om vad som har hidnt” och "Postens motivering ddremot var ganska skral tycker jag”.
For dessa kunder skulle en trovirdig forklaring fran Posten Meddelandes sida Oka
tillfredstdllelsen i hanteringens slutskede. Liknande resultat har péavisats av Tax, Brown och
Chandrashekaran (1998), som 1 sin studie kom fram till att erhallande eller avsaknaden av en
ursdkt var ett resultat av distributiv art. I den studien kommenterade ménga respondenter att
de var védrda en ursdkt for att blivit oridttvist behandlade utan att nddvéndigtvis kriva
ekonomisk erséttning.

Processens rittvisa. Respondenterna beréttelser bidrog till tre dominerande kategorier for
hanteringsprocessen. Totalt nio respondenter kommenterade aterkoppling, varav fem
upplevde att Posten Meddelande aterkom pa ett tillfredstdllande sdtt under
reklamationsprocessen. Rittelsehanteringens medelviarde for dessa fem respondenter blev
hela 4,6. Fyra respondenter upplevde att Posten Meddelande inte aterkom och att de sjdlva
fick stota pa flera génger for att f4 svar i1 drendet. For dessa fyra respondenter blev
medelviardet endast 1,75. Skillnaden mellan dessa tvd medelviarden kan hidnféras till
aterkopplingens betydelse vid rittelsehantering.

Reklamationens hanteringstid var den andra framtrddande kategorin. Tid for rittelsehantering
ar nadgot som ofta ndmnts som centralt inom forskning (se Clemmer & Schneider 1993 se
Blodgett, Hill & Tax 1997; Wirtz & Mattila 2004). Atta gdnger nimnde respondenterna tiden
for hanteringen varav sju av dessa var positiva, till exempel beréttade kunderna bland annat
om den snabba rittelsehanteringen, en respondent uttryckte sig till exempel, “det gick véldigt
snabbt” och en annan berittade att ”det tog bara nagon dag”. Rittelsehanterings medelvarde
for de sju respondenter som positivt kommenterade hanteringstiden blev 4,4 vilket hanfors till
tidens betydelse vid rattelsehantering.

Den tredje mest frekventa kategorin innehéllande sju respondenters beriéttelser handlade om
tillganglighet. Fyra respondenter kommenterade att det var svért att komma 1 kontakt med rétt
person. Tva respondenter upplevde till exempel att det var for ménga personer iblandade i
drendet. Rattelsehanteringens medelvirde for dessa sex respondenter som negativt
kommenterade tillgdnglighet blev trots allt relativt hogt, 2,7. Detta kan tolkas till att
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tillgédngligheten inte &r avgorande for tillfredstillelse under réttelsehanteringen. Endast en av
totalt sju respondenter i denna kategori beréttade om att det enkelt gick att komma i kontakt
med nigon som tog tag i drendet. Ovriga tva respondenter upplevde till exempel att det var
for manga personer inblandade 1 drendet. Beroende pa att respondenterna upplevde att det var
for manga involverande fran Posten Meddelandes sida sé tyckte de att det var svart att na ratt
person, det vill siga en person som kunderna kénde hade ansvar for drendet.

Interaktionens rdttvisa. Resultatet av intervjuerna avslojade att interaktionen mellan
kunderna och Posten Meddelande analyserades till tre underkategorier, dir foretagets
rittelsebeteende var tydligast framtrddande av kategorierna. Av totalt elva ndmnda,
kommenterade fem att Posten Meddelande stéllde upp och forsokte hjdlpa kunderna att {4 sina
reklamationer hanterade. De sex aterstiende respondenterna beréttade att de sjdlva fatt lagga
ner mycket tid och kraft pa att fa sitt drende hanterat. Att denna kategori faller under
interaktion och inte under kategorin processens rittvisa beror pd att respondenterna hér
beskrivit en mer personlig kontakt jamfort med till exempel &terkoppling, som
kategoriserades under processens réttvisa. Raittelsehanteringens medelviarde for de fem
respondenter som kommenterade ett positivt rittelsebeteende blev 4,2. Medelvirdet for de sex
respondenter som hade negativa upplevelser avseende foretagets réttelsebeteende blev endast
1,2. Detta utslag hanfors till att rittelsebeteendet dr en avgoérande faktor for upplevelsen av
reklamationshanteringen.

Vidare kommenterade tre kunder Posten Meddelandes lyhordhet. De berittade om Posten
Meddelandes formaga att ta till sig diskussionen som uppstar mellan foretaget och kunden.
Tva kunder ndmnde personalens bemdtande, varav bdda dessa kunder var positiva till de
bemdtande de fick av foretagets frontpersonal.

4.4.2 Kunders forbattringsforslag — En spegelbild av negativa upplevelser?

Resultatet kring dimensionerna av réttvisa ger en dverskadlig bild om vad kunderna upplever
som positivt och negativt under reklamationsprocessen. For att ytterligare skapa underlag for
vad kunderna anser att Posten Meddelande bor forbéttra stilldes frdgan, “om det fanns
ndgonting som Posten kunde ha gjort for att hantera ert reklamationsédrende pé ett béttre sétt,
vad skulle det kunna vara?”’. Nedan visas en tabell dver kundernas forbattringsforslag
tillsammans med de betyg som dessa respondenter gav foretagets réttelsearbete.

Forslag tillAntal

forbattring nimnda Medelbetyg Kommentarer
Ursprungstjénsten 6 3,5 Inte reklamationsirendet, men reklamationsorsaken”
. ”Det hade varit att ge oss den erséttning som vi ville
Kompensation 5 1,6ha”
Intern kommunikation 4 4 Kanner vil inte riktigt att alla ar helt informerade

utan man far dra allt varje gang”
Personlig kontakt 2 2,5”Att man fick ndgon form av personlig kontakt ”

26



yhordhet 2 1”Lyssna pa kunden”
emsida 2 3 Kréngligt, manga steg, inte anvindarvinligt”
terkoppling 2 2,57 Lite snabbare terkoppling”

Diagram 6. Forslag till forbittring

Under intervjuerna fick kunderna mojlighet att ge sina forslag till forbattring av Posten
Meddelandes reklamationshantering. Sex respondenter ndmnde ursprungstjéinsten som ett
forbattringsomrade. Det hér intressant eftersom fragan som stilldes handlade om forbattring
av reklamationshantering. Detta tolkas som att det finns svarigheter att halla isar upplevelsen
av det forsta servicemisslyckandet fran upplevelsen av reklamationsdrendet. Resonemanget
kan dirfor hénforas till att en negativ instdllning vid servicemisslyckandet av
ursprungstjdnsten paverkar och formildrar upplevelsebetyget av réttelsearbetet.

Fem av respondenterna kommenterade att de ville ha en béttre ekonomisk kompensation. Att
respondenterna ndmnde kompensation som en forbittringsdtgird kom relativt naturligt
eftersom mdnga tidigare hade kommenterat att de var missndjda med hur de hade blivit
kompenserade. Intressant dr att de respondenter som ndmnde en otillricklig kompensation
ocksa gav ett lagt betyg till foretagets rittelsearbete. Det kan liksom tidigare resonemang
hénforas till kompensationens betydelse for tillfredstéllelse under réttelsearbetet. Posten
Meddelandes interna kommunikation var det fem respondenter som kommenterade. De
upplevde att foretagets reklamationshantering som lite rorig och berdttade om Posten
Meddelandes interna kommunikation. Detta visade sig ocksd ha samband med att dessa
respondenter inte hade en personlig kontakt hos foretaget. Ovriga forbittringsforslag handlade
om att lyhordhet, béttre tillgdnglighet och anvindarvénlighet pd foretagets hemsida och
snabbare dterkoppling.

4.3 Reklamationer och fortroende

Efter att respondenterna beskrivit sina upplevelser av Posten Meddelandes rittelsearbete
stilldes ytterligare en fraga. Respondenterna fick svara pd frdgan om hur de upplevde att
hanteringen reklamationsdrenden paverkar deras fortroende for Posten Meddelande?
Respondenterna fick svara pa en femgradig skala dér de fick forklarat for sig att ett och tva
innebar att hanteringen paverkade fortroendet mer eller mindre negativt. Svarade
respondenterna en trea betydde det att hanteringen inte paverkade fortroendet for foretaget.
En fyra eller en femma representerade positiva effekter pa kundernas fortroende.

Resultatet visar att 16 respondenter uppger att hanteringen paverkar deras fortroende negativt
(etta och tvaa pé en femgradig skala). 19 respondenter svarade att hanteringen inte paverkade
deras fortroende (trea) medan endast 8 svarade att de inverkade positivt pa deras fortroende
for Posten Meddelande (fyra och femma). Vid en jimforelse av betygsfordelningen av
respondenternas svar av reklamationshanteringen och paverkan pa fortroende gar det att
konstatera foljande. Det mindre troligt att en positiv hantering av réttelsearbetet genererar ett
positiv paverkan pa kundens fortroende jamfort med risken att en negativ hantering tenderar
att negativt paverka kundens fortroende. Kunders fortroende pdverkas alltsd mer negativt av
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en samre upplevd hantering dn vad kunders fortroende influeras positivt av en god upplevd
rittelsehantering.
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5. Slutsatser

5.1 Studiens slutsatser

I inledningen av denna uppsats beskrevs de mdjligheter som ett tillfredstéllande réttelsearbete
kan medfora. Det framhédvdes att en god rittelsehantering faktiskt kan skapa mer goodwill dn
om allt hade fatt rétt till fran forsta borjan (Hart, Heskett & Sasser, 1990). Det redogjordes for
att manga foretag saknar kunskap om hur kunder utvirderar foretags rittelsehantering.
Diskussionen refererande bland annat till Stauss (2002) som menar att foretag inte bara bor ta
reda pad om réttelsearbetet lever upp till kundernas forvéntningar utan ocksa ta reda pa vilka
faktorer som kunder utvdrderar. Lyckas foretag forstda hur deras kunder upplever
réttelsearbetet har de ocksa mgjlighet att forse sin personal med verktyg som kan skapa mer
tillfredstillelse (Hart, Heskett & Sasser, 1990). Intresset for att intervjua kunder hos Posten
Meddelande bestod framforallt av foretagets komplexitet di foretaget levererar manga olika
tjanster till ménga olika typer av kunder. For att uppfylla studiens syfte som handlar om att
forsoka fordjupa forstaelsen for hur kunder utvdrderar Posten Meddelandes rittelsehantering
har studien genererat foljande slutsatser:

5.1.1 Vilken betydelse har servicemisslyckandet for kunders upplevelser av
Posten Meddelandes rattelsearbete?

Initialt visar studiens resultat att kunder upplever foretagets servicemisslyckanden som
betydelsefulla. Medelvérdet for servicemisslyckandets betydelse blev 4,5 pd en femgradig
skala. Vidare var det ménga kunder som vid forbéttringsforslag till réttelsearbetet uttryckte
forbattring av ursprungstjansten. Det verifierar att servicemisslyckandet paverkar upplevelsen
av rittelsearbetet. Men varken kunders forbittringsforslag eller ett hogt medelvéirde for
servicemisslyckandet betydelse visar vilken pdverkan det far pd kunders upplevelser av
foretagets réttelsearbete. I studien pdvisas att de kunder som upplevt servicemisslyckandets
betydelse som vildigt betydelsefullt, har en ndgot mer ljummen upplevelse av foretagets
rittelsearbete jamfort med de kunder som angivit en ldgre betydelse av servicemisslyckandet.
Det visar att ju mer betydelse servicemisslyckandet har desto mer negativ instélld blir kunder
till Posten Meddelandes réttelsearbete.

5.1.2 Hur upplever kunder Posten Meddelandes rattelsearbete?

Studien visar att kunders upplevelser av Posten Meddelandes réttelsearbete varierar beroende
pa ett antal faktorer. Hur kunder upplever rittelsearbetet har bland annat visat sig bero pa
vilken typ av tjanst som kunden koper. De kunder som har nyttjat E-brevstjanster uppvisar
langst tillfredstéllelse under foretagets rittelsearbete (medelvérde 2,3). De kunder som &r mest
tillfredstillda med rétteldsearbetet 4r de kunder som nyttjat direktreklamstjinster (medelvirde
3,7). Kundernas upplevelser har ocksa visat sig bero pa vilken stidllning kunden har.
Framforallt har det pavisats en lagre tillfredstillelse under réttelsearbetet for de kunder som ar
VD/egenforetagare jamfort med de kunder som har en tjdnstemannabefattning (medelvirde
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for VD/egenforetagare 2,7 och medelvirde for tjdnstemannabefattning 3,3). Inom den grupp
som bestod av VD/egenforetagare varierade resultatet mycket. Av totalt 14 kunder inom
denna grupp Oversatte hela nio kunder sina upplevelser till ndgot av extremvérdena, alltsa till
en mycket dalig respektive till en mycket bra reklamationshantering. Resultatet visade att en
dryg tredjedel av kunderna inom gruppen for VD/egenforetagare gav rittelsearbetet lagsta
betyg (en etta pa en femgradig skala). Det som skiljer mellan de riktigt ndjda och de riktigt
missndjda kunderna beror framfor allt pa skillnader 1 upplevelsen av ekonomisk erséttning.
Tva andra, mindre péatagliga faktorer dr fOretagets tillgdnglighet och réttelsehanterings
hastighet. Kunder som saknar kontaktperson och kunder som wvarit kund hos Posten
Meddelande mer én sju ar dr ocksd nagot mindre ndjda dn de kunder som har kontakt person
och en langvarig relation med Posten Meddelande. Resultatet for dessa tre faktorer, VD/
egenforetagare, kontaktperson och ldng tid som kund hos foretaget har ett tydligt samband da
till exempel manga egenforetagare dr smé kunder utan ndgon namngiven kontaktperson som
ocksa nyttjat foretagets tjdnster under lang tid.

I studien har fokus riktats till att belysa kunders upplevelser genom tre olika
rattvisedimensioner. Kundernas upplevelser kring resultatet av réttelsearbetet, sd kallad
distributiv rdttvisa har genererat tvd tydliga kategorier. Den mest frekventa upplevelsen
handlar om ekonomisk kompensation. Det har pdavisats att kunder som far ekonomisk
ersittning dr mer tillfredstdllda med rattelsehanteringen jimfort med de kunder som inte
erhédller ndgon ekonomisk kompensation. Det har ocksd pavisats att kunder som far
ekonomisk kompensation som de upplever inte dr tillfredstéllande trots allt 4r mer ndjda med
rattelsehanteringen dn de kunder som inte fir ndgon ekonomisk erséttning. En ekonomisk
kompensation dr alltsa oavsett om kunderna upplevt den tillfredstéllande eller inte en
avgorande faktor for kundernas totala upplevelse av Posten Meddelandes rittelsearbete.
Slutsatsen dr darfor att det en liten kompensation dr béttre @n ingenting alls. Den andra
distributiva kategorin som framkom é&r kundernas upplevelse av en forklaring till det
ursprungliga servicemisslyckandet. Medelvirdet for de kunder som inte upplevt att de fatt en
forklaring blev endast 1,3 pa en femgradig skala. En forklaring till varfor ursprungstjénsten
inte utfordes pé ett tillfredstidllande sdtt har Overlag visat sig vara ndgot som kunder
efterfragar for att kunna ldgga reklamationen bakom sig.

Den andra réttvisedimensionen, processens rittvisa handlar om den procedur som ett
rittelsearbete omfattar. For processens rittvisa uppkom tre kategorier, aterkoppling,
hanteringstid samt Posten Meddelandes tillgénglighet. Resultatet redovisade stor avvikelse i
rittelsebetyg mellan de kunder som upplevde en god édterkoppling och de kunder som saknade
en tillfredstéllande dterkoppling. Betraktas kunder med positiva upplevelser pavisas ocksa att
kunderna Gversdtter snabb hanteringstid till ett hogt betyg for rittelsearbetet. Foretagets
tillgédnglighet visade sig inte lika avgdrande for de betyg som kunderna angav.

Den tredje réttvisedimensionen, interaktionens rittvisa handlar om den interaktion som sker
mellan kunder och foretag under ett rittelsearbete. Tre kategorier uppkom for interaktionens
rattvisa, dir Posten Meddelandes rittelsebeteende var mest frekvent. Med rittelsebeteende
menas att kunder upplever att foretaget gor allt de kan for att hjdlpa kunderna att komma till
ritta med sina problem. Det har under studien pévisats att Posten Meddelandes intention att
hjélpa kunder att komma till rdtta med sina problem &r en avgoérande faktor for kundernas
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upplevelser av rattelsearbetet. Mindre frekvent nimnda &r underkategorierna som handlar om
foretagets lyhordhet och bemdtande.

Vid en analys av olika parametrar som kunder upplevt kopplat till de betyg som kunderna
aterger dr foljande faktorer avgdrande for hur kunder upplever Posten Meddelandes
rattelsearbete:

- Kompensation

- Forklaring

- Aterkoppling

- Hanteringstid

- Rattelsebeteende

5.1.3 Hur paverkar reklamationshanteringen kunders fortroende till Posten
Meddelande?

Efter att respondenterna beskrivit sina upplevelser av Posten Meddelandes riéttelsearbete fick
kunderna redogéra for om deras upplevelser paverkat deras fortroende for Posten
Meddelande. Studiens resultat visar om kunder dr negativa till fOretagets réttelsearbete
kommer detta negativt att paverka deras fortroende. Da kunder dr ndjda med foretagets
rittelsearbete visar resultatet i ungefdr hélften av fallen att det paverkar deras fortroende
positivt och 1 den andra hélften att det inte paverkar fortroendet alls. Det kan alltsa konstateras
att det dr mer troligt att en délig hantering av kunders reklamationer paverkar kunders
fortroende negativt dn det &r att en god hantering paverkar kunder fértroende positivt.
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5.2 Diskussion

Under arbetets gang har jag fragat mig sjdlv, vad siger studiens resultat? Var det inte
egentligen sjilvklart att om en kund &r missndjd med en tjénst, s kommer det paverka hur
kunden upplever foretagets rittelsearbete om denna véljer att reklamera? Ja, men kanske finns
det andra orsaker som kan berédtta mer om bakgrunden till upplevelserna av rattelsearbetet?
Intressant var att de allra flesta kunderna upplevde servicemisslyckandet som véldigt
betydelsefullt och i ett antal fall ocksa som “oforléatligt”. Nar kunderna sedan fick chansen att
ge forslag till forbéttringar pé rittelsearbetet sd var den mest frekventa atgédrden att rétta till
ursprungstjinsten. Det vittnar om att kunder har svart att separera de olika héndelserna fran
varandra och det talar ocksd om det fokus som felet av ursprungstjinsten har under hela
réttelseprocessen. Det borde dirfor vara svart att fa ett hogt genomsnittligt betyg av kunderna
nér fragor stills om réttelsehantering. Om denna foreteelse kan hanforas till andra foretag och
branscher kommer forskning om réttelsehantering utan betraktande av servicemisslyckandet
inte kunna ge en fullstdndig bild.

En fullstandig bild, adr det nodvindigt och framforallt &r det mojligt att kunna presentera en
sddan bild? Resultatet kring servicemisslyckandets betydelse fick trots allt svag paverkan pa
det genomsnittliga rittelsebetyget, vilket & andra sidan kan bero pé att de flesta kunderna
upplevde servicemisslyckandet som betydelsefullt och det medforde att resultatet inte blev
mer patagligt. Studien presenterar dock andra resultat kring servicemisslyckandet, nimligen
vilken typ av tjdnst som nyttjas, ett resultat som kanske dr mer vasentligt att ta hinsyn till.
Aven om det inte pavisas att betydelsen av servicemisslyckandet skiljer sig mellan kunder
som brukat olika tjénster sd visar betyget pa rittelsehanteringen stora skillnader mellan
kunder som nyttjat olika typer av tjdnster. Denna information kan overséttas till tvd kunder
som nyttjat olika tjadnster. De upplever lika stor betydelse av servicemisslyckandet men
eftersom de upplever olika god rittelse dr behovet av rittelsen olika. Den kan ockséd dversittas
till att Posten Meddelande ger olika god rittelse beroende péd vilken tjdnst det handlar om.
Eftersom de flesta kunder upplever hog betydelse av servicemisslyckandet redovisas sma
skillnader, ocksa kopplat till rittelsebetyget. Kanske borde det ricka att konstatera det och
istillet fokusera mer péd olika typer av tjanster, d& det dr hidr skillnader finns nir
servicemisslyckandets konsekvenser pa rattelsehantering studeras. Det kidnns mer sjdlvklart.
Att forstd kunders upplevelser av foretags rittelsearbete dr komplext. Min studie ger ingen
fullstdndig bild men det visar en bild av manga i jakten pa att forsta kunders upplevelser.

5.2.1 Studiens styrkor och begransningar

Efter en uppsats presenteras slutsatser som bygger péd studiens erfarenheter. Pa liknande sitt
kan ockséd erfarenheterna ligga till grund for slutsatser om vad som kunde ha genomforts
annorlunda samt vilka styrkor och begridnsningar som genomforandet har. Studien har
framforallt en tydlig begridnsning. For att kunna generalisera studiens resultat &r antal
genomforda intervjuer for fa och for att riktigt skapa en djup forstéelse dr fragorna under
intervjun for platta. Studiens resultat bygger trots allt pa upplevelser fran 46 kunder vilket
borde kunna ge en indikation om Posten Meddelandes rittelsearbete. Vid en diskussion om
styrkan hos en studie dr validitet ett vanligt begrepp. Validitet handlar om 1 vilken grad
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forskaren lyckas méta det som avsags att méta (Christensen et al., 2001). Om en undersékning
av kvantitativ art ger ett mitvarde som motsvarar det verkliga vérdet, alltsd malpopulationens
viarde kan denna undersokning sdgas vara fullstindigt valid (Christensen et al., 2001). Pa
fraigan om hur god fOretagets rittelsearbete dr stéller Posten Meddelande i sina egna
undersokningar ocksd denna friga. Da studiens medelvdrde av réttelsearbetets hantering ar 1
paritet med Posten Meddelandes egna undersokningar Okar det validiteten for studiens
resultat.

Da studiens analys 1 stor del handlar om att skapa forstielse dr det védsentligt att redogora for
reliabilitet och validitet utifrdn ett kvalitativt perspektiv. Reliabilitet ur ett kvalitativt synsatt
berdr huruvida unders6kningens resultat kan upprepas om studien skulle genomforas pé ett
liknande sétt. Att kunna aterupprepa ett resultat dr dock problematiskt. For det forsta skapas
kvalitativ data genom samspel mellan méinniskor under specifika omsténdigheter. For det
andra dr det kvalitativa métinstrumentet kopplat till forskaren sjélv och det blir pa sd sitt
omdjligt f6r ndgon annan att replikera. Vid kvalitativ dataanalys blir det darfor mer visentligt
att tala om validitet. Validitet handlar dels om trovérdighet, resultatets verensstimmelse med
verkligheten och dels resultatets generaliserbarhet (Christensen et al., 2001). For att stirka
studiens trovirdighet har ett tidigare etablerat system for kategorisering anvinds. Vidare har
det presenterats exempel pd hur materialet analyserats. Trovédrdigheten har ocksa stérkts
genom Yytterligare ett antal intervjuer genomforts for att kontrollera att dataméattnad uppnatts.
For stirka resultatets mojlighet till generalisering har resultatet presenterats for att ge
transparens. Pa si sdtt har ambitionen varit att ldsaren sjilv skall kunna avgdra resultatets
overforbarhet.

5.2.2 Fortsatt forskning

Tidigare har redogjorts att nir de forsta intervjuerna genomfordes sé fick kunderna med egna
ord beskriva hela reklamationsprocessen, fran det att de upptickt att nagot gatt fel till att de
upplevt att reklamationsirendet var avslutat. Resultatet blev att intervjuerna blev ganska tunna
och dven om respondenterna fick processen nedbruten var kunderna vildigt faordiga. Den
framsta anledningen var att respondenterna blev uppringa och av den anledningen var inte
kinde att de hade tid att beskriva sina upplevelser pa ett utforligt sitt. Att de ockséd hade
véldigt kort tid att fundera och forsoka minnas var troligtvis ocksa en anledning. Eftersom det
hédr var den forsta tanken om hur studien skulle genomforas hade det varit intressant att gora
en sadan studie. For att kunna genomfGra en séddan hir studie hade mdten kunnat bokas och
djupintervjuer skulle kunna ha gjorts, antingen via telefon eller vid besok hos kunderna.
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Hogskolan i Boras ar en modern hdgskola mitt i city. Vi bedriver utbildningar inom
ekonomi och informatik, biblioteks- och informationsvetenskap, mode och textil,
beteendevetenskap och lararutbildning, teknik samt vardvetenskap.

Pa institutionen for data- och affirsvetenskap (IDA) har vi tagit fasta pa
studenternas framtida behov. Darfér har vi skapat utbildningar dar
anstdllningsbarhet dr ett nyckelord. Amnesintegration, helhet och sammanhang ar
andra viktiga begrepp. Pa institutionen rader en narhet, savadl mellan studenter och
larare som mellan foretag och utbildning.

Vara ekonomiutbildningar ger studenterna mojlighet att lira sig mer om olika
foretag och forvaltningar och hur styrning och organisering av dessa verksamheter
sker. De far aven lara sig om samhallsutveckling och om organisationers anpassning
till omvéarlden. De far mojlighet att forbattra sin formaga att analysera, utveckla och
styra verksamheter, oavsett om de vill 4gna sig at revision, administration eller
marknadsforing. Bland vara IT-utbildningar finns alltid nagot fér dem som vill
designa framtidens IT-baserade kommunikationslésningar, som vill analysera behov
av och krav pa organisationers information for att designa deras innehallsstrukturer,
bedriva integrerad IT- och affarsutveckling, utveckla sin férmaga att analysera och
designa verksamheter eller inrikta sig mot programmering och utveckling for god
IT-anvandning i foretag och organisationer.

Forskningsverksamheten vid institutionen ar saval professions- som design- och
utvecklingsinriktad. Den overgripande forskningsprofilen for institutionen ar
handels- och tjansteutveckling i vilken kunskaper och kompetenser inom saval
informatik som foretagsekonomi utgdér viktiga grundstenar. Forskningen ar
vialrenommerad och fokuserar pa inriktningarna affarsdesign och Co-design.
Forskningen ar ocksa professionsorienterad, vilket bland annat tar sig uttryck i att
forskningen i manga fall bedrivs pa aktionsforskningsbaserade grunder med féretag
och offentliga organisationer pa lokal, nationell och internationell arena.
Forskningens design och professionsinriktning manifesteras ocksa i InnovationlLab,
som ar institutionens och Hoégskolans enhet for forskningsstodjande
systemutveckling.
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